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ABSTRAK 
 
 
Analisis Total Quality Service (TQS) dengan Penerapan Quality Function 
Deployment (QFD) pada GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) 
 
Analysis of Total Quality Service (TQS) with Implementation of Quality 
Function Deployment (QFD) on GO-JEK Indonesia Region Makassar 
(Taxi Online) 
 
Risky Ameliya Wati 
Sumardi 
Debora Rira 
 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui atribut yang dibutuhkan dan 
dianggap penting bagi pelanggan, persyaratan pelanggan yang sebaiknya 
menjadi prioritas manajemen, persyaratan teknik yang perlu ditindaklanjuti, 
hubungan antara persyaratan pelanggan dengan persyaratan teknik dan 
hubungan antara persyaratan teknik. Metode yang digunakan yaitu analisis QFD 
dan matriks House of Quality (HoQ) pada 100 pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online). Hasil penelitian menunjukkan terdapat 29 
atribut persyaratan pelanggan dan 31 atribut persyaratan teknik untuk memenuhi 
keinginan dan harapan pelanggan. Satu atribut dianggap cukup penting, 11 
atribut penting, dan 17 atribut sangat penting. Terdapat 80 hubungan 
persyaratan pelanggan dengan persyaratan teknik yang bernilai kuat, 109 
hubungan bernilai medium, 115 hubungan bernilai lemah dan sisanya tidak ada 
hubungan. Sedangkan hubungan antara persyaratan teknik menunjukkan 261 
hubungan bernilai positif kuat, 258 hubungan bernilai positif lemah, 1 hubungan 
bernilai negatif lemah, dan 411 tidak ada hubungan. 
 
Kata kunci : Total Quality Service, Quality Function Deployment 
 
 This study aims to determine the attributes which are required and 
considered for customer, customer requirements that should be a management’s 
priority, technical requirements that need to be followed up, the relationship 
between customer requirements with technical requirements and the relationship 
between technical requirements. The method was used is the analysis of QFD 
and matrix of House of Quality (HoQ) on 100 customers of GO-JEK Indonesia 
Region Makassar (Taxi Online). The results show that there are 29 attributes of 
customer requirements and 31 attributes of technical requirements to meet the 
customers’ wants and expectations. One attribute is considered as quite 
important, 11 attributes are important, and 17 attributes are very important. There 
are 80 strong-value relationship between customer requirements and technical 
requirements, 109 medium-value relationship, 115 weak-value relationship, and 
the remainder has no relationship. While the relationship between technical 
requirements indicates 261 strong positive-value relationship, 258 weak-positive 
value relationship, 1 weak-negative value relationship, and 411 has no 
relationship. 
Key words : Total Quality Service, Quality Function Deployment
xi 
 
DAFTAR ISI 
 
HALAMAN SAMPUL ........................................................................................... i 
HALAMAN JUDUL .............................................................................................. ii 
HALAMAN PERSETUJUAN .............................................................................. iii 
HALAMAN PENGESAHAN................................................................................ iv 
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN .............................................................. v 
PRAKATA .......................................................................................................... vi 
ABSTRAK ........................................................................................................... x 
DAFTAR ISI ....................................................................................................... xi 
DAFTAR TABEL ............................................................................................... xv 
DAFTAR GAMBAR ......................................................................................... xvii 
 
BAB I PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang ............................................................................. 1 
1.2. Rumusan Masalah ........................................................................ 7 
1.3. Tujuan Penelitian .......................................................................... 9 
1.4. Manfaat Penelitian ........................................................................ 9 
1.5. Ruang Lingkup Penelitian ........................................................... 10 
1.6. Sistematika Penulisan ................................................................ 11 
BAB II  Tinjauan Pustaka 
2.1. Landasan Teori ........................................................................... 13 
2.1.1. Jasa ................................................................................ 13 
2.1.1.1. Pengertian Jasa ............................................. 13 
2.1.1.2. Karakteristik Jasa ........................................... 14 
2.1.2. Kualitas Jasa ................................................................... 17 
xii 
 
2.1.2.1. Pengertian Kualitas Jasa ................................ 17 
2.1.2.2. Dimensi Kualitas Jasa .................................... 18 
2.1.2.3. Manajemen Kualitas Jasa .............................. 21 
2.1.3. Quality Function Deployment (QFD) ................................ 25 
2.1.3.1. Pengertian QFD ............................................. 25 
2.1.3.2. Manfaat QFD .................................................. 27 
2.1.3.3. Tahap Analisis QFD ....................................... 28 
2.1.4. House of Quality (HoQ) ................................................... 32 
2.1.4.1. Pengertian HoQ.............................................. 32 
2.1.4.2. Komponen-komponen HoQ ............................ 32 
2.1.5. Transportasi .................................................................... 34 
2.1.5.1. Pengertian Transportasi ................................. 34 
2.1.5.2. Klasifikasi Transportasi................................... 35 
2.1.5.3. Transportasi Online ........................................ 37 
2.2. Penelitian Terdahulu ................................................................... 40 
2.3. Kerangka Pikir ............................................................................ 44 
BAB III METODE PENELITIAN 
3.1. Rancangan Penelitian ................................................................. 46 
3.2. Tempat dan Waktu Penelitian ..................................................... 47 
3.2.1. Tempat Penelitian ............................................................ 47 
3.2.2. Waktu Penelitian .............................................................. 47 
3.3. Populasi dan Sampel .................................................................. 47 
3.3.1. Populasi Penelitian .......................................................... 47 
3.3.2. Sampel Penelitian ............................................................ 48 
3.4. Jenis dan Sumber Data ............................................................... 49 
3.5. Teknik Pengumpulan Data .......................................................... 50 
xiii 
 
3.6. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional ............................... 52 
3.6.1. Variabel Penelitian ........................................................... 52 
3.6.2. Definisi Operasional ......................................................... 53 
3.7. Metode Pengolahan dan Analisis Data ....................................... 56 
3.7.1. Analisis Deskriptif ............................................................ 56 
3.7.2. Analisis Quality Function Deployment (QFD) ................... 57 
3.7.3. Uji Validitas dan Reliabilitas ............................................. 67 
3.7.3.1. Uji Validitas ................................................. 67 
3.7.3.2. Uji Reliabilitas ............................................. 74 
BAB IV GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN  
4.1. Sejarah Perkembangan .............................................................. 77 
4.2. Misi Perusahaan ......................................................................... 77 
BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
5.1. Analisis Deskriptif ....................................................................... 79 
5.1.1. Karakteristik Responden ................................................. 79 
5.1.1.1. Jenis Kelamin ................................................. 79 
5.1.1.2. Usia ................................................................ 80 
5.1.1.3. Pekerjaan ....................................................... 80 
5.2. Analisis Quality Function Deployment ......................................... 81 
5.2.1. Daftar Persyaratan Pelanggan ........................................ 81 
5.2.2. Daftar Persyaratan Teknik ............................................... 83 
5.2.2.1. Penentuan Arah Pengembangan ................... 86 
5.2.3. Matriks Hubungan Persyaratan Pelanggan dan 
Persyaratan Teknik.......................................................... 89 
5.2.4. Matriks Hubungan Antar Persyaratan Teknik................... 92 
5.2.5. Penilaian Kompetitif ......................................................... 94 
xiv 
 
5.2.5.1. Penilaian Kompetitif Pelanggan ...................... 94 
5.2.5.2. Penilaian Kompetitif Teknik ............................ 98 
5.2.6. Prioritas Persyaratan Pelanggan ................................... 102 
5.2.6.1. Tingkat Kepentingan Pelanggan ................... 102 
5.2.6.2. Nilai Sasaran ................................................ 105 
5.2.6.3. Faktor Skala Kenaikan ................................. 109 
5.2.6.4. Poin Penjualan ............................................. 112 
5.2.6.5. Bobot Absolut ............................................... 114 
5.2.7. Prioritas Persyaratan Teknik .......................................... 118 
5.2.7.1. Derajat Kesulitan Teknik ............................... 118 
5.2.7.2. Nilai Sasaran ................................................ 121 
5.2.7.3. Bobot Absolut ............................................... 124 
5.2.7.4. Bobot Relatif ................................................. 127 
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 
6.1. Kesimpulan ............................................................................... 131 
6.2. Saran ........................................................................................ 132 
DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................ 134 
LAMPIRAN ...................................................................................................... 138 
  
xv 
 
DAFTAR TABEL 
 
Tabel 1.1 Data Pengguna Layanan GO-JEK Indonesia Cabang  
Makassar .................................................................................. 5 
Tabel 1.2 Data Penilaian Pelanggan pada GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) ........................................................... 6 
Tabel 2.1 Contoh Cara Konsumen Menilai Lima Dimensi Kualitas ......... 19 
Tabel 2.2 Referensi Penelitian Terdahulu ............................................... 41 
Tabel 3.1 Definisi Operasional Penelitian ............................................... 53 
Tabel 3.2 Matriks Hubungan Antara Persyaratan Pelanggan 
dan Teknik ............................................................................... 59 
Tabel 3.3 Matriks Hubungan Antar Persyaratan Teknik .......................... 60 
Tabel 3.4 Hasil Uji Validitas Tingkat Kepentingan Pelanggan ................ 68 
Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas Tingkat Kinerja GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) .......................................................... 70 
Tabel 3.6 Hasil Uji Validitas Tingkat Kinerja Grab Cabang Makassar 
(Taksi Online) .......................................................................... 72 
 
Tabel 3.7 Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan Pelanggan ............. 75 
Tabel 3.8 Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kinerja GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) .......................................................... 75 
 
Tabel 3.9 Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kinerja Grab Cabang Makassar 
(Taksi Online) .......................................................................... 75 
 
Tabel 5.1 Karakteristik Konsumen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar                 
(Taksi Online) Berdasarkan Jenis Kelamin .............................. 79 
 
Tabel 5.2 Karakteristik Konsumen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar                 
(Taksi Online) Berdasarkan Usia ............................................. 80 
 
Tabel 5.3 Karakteristik Konsumen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar                 
(Taksi Online) Berdasarkan Pekerjaan .................................... 80 
 
Tabel 5.4 Daftar Persyaratan Pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) .......................................................... 81 
 
Tabel 5.5 Daftar Persyaratan Teknik GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) .......................................................... 83 
xvi 
 
 
Tabel 5.6 Arah Pengembangan Persyaratan Teknik .............................. 87 
Tabel 5.7 Matriks Hubungan Persyaratan Pelanggan dan Teknik GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) ............................ 91 
 
Tabel 5.8 Matriks Hubungan Antar Persyaratan Teknik GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online) ............................................. 93 
 
Tabel 5.9 Penilaian Kompetitif Persyaratan Pelanggan .......................... 94 
Tabel 5.10 Penilaian Kompetitif Persyaratan Teknik .............................. 98 
Tabel 5.11 Tingkat Kepentingan Pelanggan ......................................... 102 
Tabel 5.12 Rata-rata Tingkat Kepentingan Dimensi Kualitas Jasa ....... 104 
Tabel 5.13 Nilai Sasaran Persyaratan Pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online) ........................................... 105 
 
Tabel 5.14 Faktor Skala Kenaikan Persyaratan Pelanggan GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) .......................... 109 
 
Tabel 5.15 Poin Penjualan Persyaratan Pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online) ........................................... 112 
 
Tabel 5.16 Bobot Absolut Persyaratan Pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online) ........................................... 114 
 
Tabel 5.17 Derajat Kesulitan Persyaratan Teknik ................................. 119 
Tabel 5.18 Nilai Sasaran Persyaratan Teknik GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) ........................................................ 121 
 
Tabel 5.19 Bobot Absolut Persyaratan Teknik GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) ........................................................ 125 
 
Tabel 5.20 Bobot Relatif Persyaratan Teknik GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) ........................................................ 128 
 
  
xvii 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
Gambar 2.1 Model Proses Manajemen Kualitas ISO 9001:2015 ............ 23 
Gambar 2.2 Model QFD untuk Perusahaan Jasa ................................... 31 
Gambar 2.3 Model House of Quality (HoQ) ............................................ 32 
Gambar 2.4 Kerangka Pikir .................................................................... 45 
Gambar 3.1 Matriks House of Quality (HoQ) Dasar ................................ 66 
 
1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Dunia usaha kini tidak hanya fokus dan bergerak di bidang industri 
manufaktur, namun juga semakin berkembang ke arah industri jasa. World Trade 
Organization (WTO) dalam Tjiptono & Chandra (2016:5) mengklasifikasikan jasa 
ke dalam 12 kategori yaitu : (1) jasa pemanufakturan terhadap input fisik yang 
dimiliki pihak lain seperti perakitan, pelabelan, pengemasan. (2) jasa 
pemeliharaan dan reparasi. (3) jasa perjalanan (travel). (4) jasa kontruksi. (5) 
jasa asuransi dan pensiun. (6) jasa keuangan. (7) pembebanan atas penggunaan 
hak atas kekayaan intelektual (HAKI) seperti tarif lisensi waralaba dan hak cipta. 
(8) jasa telekomunikasi, komputer dan informasi seperti perangkat lunak, news 
agency services, database. (9)  jasa personal, kultural, dan rekresional. (10) jasa 
pemerintah. (11) jasa transportasi. (12) dan jasa lain-lain. 
Sebagai salah satu industri jasa, transportasi merupakan bagian penting 
dalam kehidupan masyarakat. Menurut Kamaluddin (2003:13), transportasi 
berasal dari kata Latin yaitu transportare, dimana trans berarti seberang atau 
sebelah lain dan portare berarti mengangkut atau membawa. Jadi, transportasi 
berarti mengangkut atau membawa (sesuatu) ke sebelah lain atau dari suatu 
tempat. Hal ini berarti transportasi merupakan suatu jasa yang diberikan, guna 
menolong orang dan barang untuk dibawa dari suatu tempat ke tempat lainnya. 
Transportasi juga dapat didefinisikan sebagai usaha dan kegiatan mengangkut 
atau membawa barang dan/atau penumpang dari suatu tempat ke tempat 
lainnya.
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Transportasi berperan sebagai penunjang, pendorong, dan penggerak 
yang mendukung perkembangan ekonomi, sosial, politik, dan mobilitas penduduk 
suatu daerah. Simbolon (2003:4) menyebutkan “…ship follow the trade and trade 
follow the ship...”. Kata ship follow the trade mengandung makna bahwa 
transportasi (ship) mengikuti perkembangan maupun kemajuan aktivitas 
perdagangan dan kata trade follow the ship berarti bahwa perkembangan 
kegiatan perdagangan tergantung pada transportasi (ship). Dapat diartikan 
bahwa perkembangan suatu daerah ataupun wilayah tergantung dari 
perkembangan sarana dan prasarana transportasi atau sebaliknya, 
perkembangan sarana dan prasarana transportasi suatu daerah tergantung pada 
perkembangan aktivitas atau kegiatan perdagangan dari daerah atau dari 
masyarakat di wilayah tersebut. 
Kadir (2006:123) mengklasifikasikan transportasi berdasarkan sudut jalan 
atau permukaan jalan yang digunakan, alat angkutan yang dipakai dan tenaga 
penggerak yang digunakan menjadi tiga jenis transportasi yaitu : (1) transportasi 
darat yang terdiri atas transpor jalan raya dan transpor jalan rel, (2) transportasi 
melalui air terdiri atas transpor air pedalaman dan transpor laut, dan (3) 
transportasi udara. Berdasarkan ketiga jenis transportasi tersebut, jalur darat 
memiliki paling banyak jumlah dan alternatif alat angkut. Data Dinas 
Perhubungan Kota  Makassar menunjukkan jumlah angkutan kota atau pete-pete 
Kota Makassar yang beroperasi tahun 2016 sebanyak 2.541 unit, sedangkan 
menurut data Dinas Perhubungan Provinsi Sulawesi Selatan jumlah taksi 
konvensional yang beroperasi tahun 2016 sebanyak 917 unit. 
Hal ini mendorong setiap pelaku usaha di bidang transportasi untuk 
memerhatikan kualitas pelayanan agar tetap dapat bersaing dan kepuasan 
pelanggan dapat terwujud. Kualitas dan layanan memainkan peranan penting 
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dalam pemasaran produk terutama dalam banyak industri karena merupakan 
pembeda yang paling efektif bagi sejumlah produk. Salah satu alternatif untuk 
mengelola perusahaan agar dapat memperbaiki kinerja dan meningkatkan 
efisiensi organisasinya dalam rangka meningkatkan kemampuan daya saing 
adalah dengan menerapkan konsep Total Quality Management (TQM). TQM 
merupakan filosofi menuju kualitas yang bersifat universal, sehingga dapat 
diterapkan pada perusahaan manufaktur atau jasa. Organisasi yang bergerak di 
bidang jasa dapat mengadopsi filosofi TQM melalui suatu konsep yang disebut 
Total Quality Service (TQS). 
Pada perusahaan jasa, kualitas jasa merupakan faktor utama dalam 
mencapai kepuasan pelanggan. Secara umum penggunaan jasa memiliki 
beberapa faktor yang digunakan sebagai landasan perbandingan atas beberapa 
jasa alternatif. Parasuraman et, al dalam Tjiptono & Chandra (2016:137) 
mengidentifikasi lima dimensi yang menentukan kualitas jasa, meliputi reliabilitas 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 
(empathy), dan bukti fisik (tangibles). Dalam memandang kualitas jasa, 
perusahaan harus memahami bahwa kriteria produk tidak hanya sekadar 
ditetapkan oleh perusahaan mengenai apa yang diharapkan konsumen atau 
yang sesuai standar tertentu. Lebih dari itu, konsumen juga dapat berpartisipasi 
dalam penentuan spesifikasi. 
Kotler dalam Wijaya (2011:2) menyebutkan bahwa kepuasan konsumen 
merupakan fungsi dari pandangan terhadap kinerja produk atau jasa dan 
harapan konsumen. Kepuasan yang tinggi dari konsumen menciptakan kelekatan 
emosional terhadap merek tertentu bukan hanya kesukaan atau preferensi 
rasional. Memuaskan keinginan konsumen dapat dilakukan dengan 
mengidentifikasi kebutuhan para pelanggan dan harapan atau persepsi para 
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pelanggan sasaran, sehingga tidak terjadi perbedaan persepsi mengenai apa 
yang diberikan perusahaan kepada pelanggan dengan apa yang sebenarnya 
diinginkan dan dibutuhkan pelanggan. 
TQS adalah komitmen yang tepat untuk mengoperasionalkan konsep 
yang fokus pada pelanggan, menetapkan standar kinerja jasa dan memelihara 
antusiasme pelanggan. Stamatis dalam Sari (2010) mengemukakan bahwa TQS 
adalah sistem manajemen strategis dan integratif yang melibatkan manajer dan 
karyawan, serta metode-metode kualitatif dan kuantitatif untuk memperbaiki 
secara terus-menerus proses organisasi agar memenuhi dan melebihi 
kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen. Pada dasarnya, prioritas utama 
dari konsep TQS adalah fokus pada konsumen (customer focus). 
Salah satu alat yang dapat digunakan untuk memberikan pelayanan jasa 
yang sesuai dengan keinginan, kebutuhan, dan harapan konsumen adalah 
Quality Function Deployment (QFD). QFD merupakan pendekatan sistematik 
yang menentukan tuntutan atau permintaan konsumen kemudian 
menerjemahkan tuntutan tersebut secara akurat ke dalam desain teknis, 
manufacturing, dan perencanaan produksi yang tepat (Wijaya, 2011:45). Dalam 
QFD, semua anggota tim dapat mengambil keputusan secara sistematis untuk 
memprioritaskan berbagai tanggapan yang mungkin terhadap sekelompok tujuan 
tertentu. QFD digunakan untuk memperbaiki proses perencanaan, mengatasi 
permasalahan tim, serta membantu mengadakan perbaikan terhadap budaya 
perusahaan atau organisasi.  
Dalam perkembangannya, transportasi mengalami perubahan yang 
semakin modern salah satunya dengan memadukan teknologi informasi dalam 
proses pemesanan dan pembayaran menggunakan sistem daring (online). Salah 
satu perusahaan aplikasi yang bergerak dalam jasa transportasi online adalah 
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GO-JEK Indonesia. Berawal dengan tujuan untuk meningkatkan kesejahteraan 
pekerja di berbagai sektor informal di Indonesia, tahun 2010 GO-JEK Indonesia 
resmi didirikan. Kini, GO-JEK Indonesia telah resmi beroperasi di 25 kota besar 
di Indonesia termasuk Makassar. Dalam mendukung kemudahan transportasi, 
kegiatan GO-JEK bertumpu pada tiga nilai pokok yaitu kecepatan, inovasi, dan 
dampak sosial. Dibandingkan jasa transportasi online lain, GO-JEK Indonesia 
lebih awal beroperasi di Makassar (pada Agustus 2015) dan menawarkan lebih 
banyak layanan. Berdasarkan informasi dari pihak manajemen GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar, dari total 16 layanan yang ditawarkan, layanan 
yang dapat diakses pelanggan di Makassar yaitu Go-Ride, Go-Food, Go-Send, 
Go-Car, Go-Mart, Go-Med, Go-Shop, Go-Box, Go-Massage, Go-Clean, dan Go-
Pulsa. 
Berdasarkan Pra-Penelitian yang dilakukan oleh peneliti kepada 50 
pelanggan layanan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar, layanan yang paling 
sering digunakan yaitu Go-Car (taksi online), kemudian Go-Ride (ojek online), 
disusul oleh Go-Food (pesan antar makanan dan minuman) dan Go-Mart. Data 
layanan yang sering digunakan pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
dapat dilihat pada tabel 1.1 : 
Tabel 1.1 Data Pengguna Layanan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar 
LAYANAN JUMLAH PENGGUNA 
Go-Ride 17 
Go-Car 20 
Go-Food 12 
Go-Send 0 
Go-Mart 1 
Go-Med 0 
Go-Shop 0 
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Go-Box 0 
Go-Massage 0 
Go-Clean 0 
Go-Pulsa 0 
TOTAL 50 
Sumber : Pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar, 2017 
 
Dalam persaingan antara penyedia jasa transportasi, Go-Car (taksi 
online) menjadi salah satu pilihan yang sering digunakan oleh pelanggan, 
terutama karena kenyamanan dan harga yang ditawarkan. Namun, keberadaan 
transportasi darat konvensional dan perusahaan aplikasi transportasi online 
sejenis mendorong GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (taksi online) harus 
menjaga kualitas agar tetap dapat memenuhi kepuasan pelanggan atau 
konsumen. Untuk dapat mengetahui pelayanan yang diinginkan, dibutuhkan, dan 
diharapkan oleh konsumen maka dilakukan penelitian konsumen.  
Data awal yang didapatkan peneliti dari Pra-Penelitian kepada 50 
pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar yang pernah menggunakan Go-
Car (taksi online) menunjukkan penilaian kualitas jasa GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (taksi online) sebagai berikut : 
Tabel 1.2 Data Penilaian Pelanggan pada GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) 
Proses Pelayanan Penilaian Pelanggan 
Jumlah 
Penilaian 
Rata-Rata 
Penilaian 
 
5 4 3 2 1     
Kecepatan Proses 
Menemukan Driver 
6 21 16 5 2 174 3.48 
Ketepatan Waktu 5 19 15 11 0 168 3.36 
Kesesuaian Harga 16 20 13 1 0 201 4.02 
Keramahan 11 22 16 1 0 193 3.86 
Tanggapan dalam Membantu 
Kebutuhan Konsumen 
7 27 16 0 0 191 3.82 
Pengetahuan dan Kemampuan 
Driver 
8 29 12 1 0 194 3.88 
Keamanan dalam Mengemudi 9 30 11 0 0 198 3.96 
Kesopanan 10 23 14 2 1 189 3.78 
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Komunikasi 6 27 17 0 0 189 3.78 
Kerapian Driver 4 29 16 1 0 186 3.72 
Kebersihan Mobil 10 30 10 0 0 200 4 
Kemudahan Penggunaan 
Aplikasi 
14 23 12 0 1 199 3.98 
Sumber : Pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar, 2017 
 
Data pada tabel 1.2 diperoleh dari 50 orang sampel yang diambil dari 
pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar yang pernah menggunakan 
layanan Go-Car (taksi online). Skala tertinggi diberi nilai 5, dan skala terendah 
diberi nilai 0. Nilai tertinggi diperoleh dari hal kesesuaian harga kemudian 
kebersihan mobil. Sedangkan nilai terendah diperoleh dalam hal ketepatan 
waktu, kemudian kecepatan proses menemukan driver (pengemudi). Lebih 
spesifik lagi, masih ada pelanggan yang menilai kualitas jasa GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (taksi online) dengan nilai 2 dan 1 yang artinya tidak baik dan 
sangat tidak baik. 
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul “ANALISIS TOTAL QUALITY SERVICE 
(TQS) DENGAN PENERAPAN QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) 
PADA GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR (TAKSI ONLINE)”. 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Untuk bertahan dalam persaingan antar penyedia jasa transportasi, maka 
GO-JEK Indonesia Cabang Makassar harus berupaya semaksimal mungkin 
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan. Dalam memandang kualitas 
jasa, perusahaan harus memahami bahwa kriteria produk tidak hanya sekadar 
ditetapkan oleh perusahaan mengenai apa yang diharapkan konsumen atau 
yang sesuai standar tertentu. Lebih dari itu, konsumen juga dapat berpartisipasi 
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dalam penentuan spesifikasi. QFD menjadi salah satu cara yang dapat 
digunakan untuk mengidentifikasi dan memenuhi standar yang harus dipenuhi 
perusahaan. 
Berdasarkan uraian yang dijelaskan pada latar belakang diatas, maka 
penulis merumuskan masalah sebagai berikut “Bagaimana penerapan Quality 
Function Deployment untuk mengidentifikasi keinginan dan kebutuhan konsumen 
agar tercapai Total Quality Service pada perusahaan?” Oleh karena itu, peneliti 
mencoba mengidentifikasi permasalahan sebagai berikut: 
1. Atribut-atribut apa yang dibutuhkan dan dianggap penting bagi pelanggan 
GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (taksi online)? 
2. Atribut-atribut apa dalam persyaratan pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (taksi online) yang sebaiknya menjadi prioritas 
manajemen layanan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (taksi online) 
untuk dilengkapi, diperbaiki, dan ditingkatkan kualitasnya? 
3. Atribut-atribut apa dalam persyaratan teknis (technical requirement) yang 
perlu menjadi fokus utama GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (taksi 
online) untuk ditindaklanjuti? 
4. Bagaimana hubungan antara persyaratan pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (taksi online) (customer requirement) dengan 
kebutuhan teknis (technical requirement) dan hubungan saling 
mendukung antar technical requirement yang diperlukan layanan GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (taksi online). 
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1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, penelitian ini 
bertujuan : 
1. Untuk mengetahui atribut-atribut yang dibutuhkan dan dianggap penting 
bagi pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (taksi online). 
2. Untuk mengetahui atribut-atribut dalam persyaratan pelanggan GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (taksi online) yang sebaiknya menjadi 
prioritas manajemen layanan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (taksi 
online) untuk dilengkapi, diperbaiki, dan ditingkatkan kualitasnya. 
3. Untuk mengetahui atribut-atribut dalam persyaratan teknis (technical 
requirement) yang perlu menjadi fokus utama GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (taksi online) untuk ditindaklanjuti? 
4. Untuk mengetahui hubungan antara persyaratan pelanggan GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (taksi online) (customer requirement) 
dengan kebutuhan teknis (technical requirement) dan hubungan saling 
mendukung antar technical requirement yang diperlukan layanan GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (taksi online). 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Dengan adanya penelitian ini, penulis mengharapkan dapat memberikan 
manfaat berupa : 
1. Bagi Perusahaan 
Diharapkan dapat menjadi pertimbangan dan masukan bagi perusahaan 
untuk menentukan strategi-strategi operasional perusahaan agar kualitas 
jasa tetap sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
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2. Bagi Penulis 
Merupakan persyaratan untuk memperoleh gelar sarjana dan diharapkan 
dapat menambah pengetahuan penulis mengenai praktik Manajemen 
Operasional khususnya mengenai penerapan QFD pada 
perusahaanserta dampaknya terhadap TQS dan kepuasan konsumen.  
3. Bagi pihak yang berkepentingan  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi sebagai 
tambahan pengetahuan di bidang operasional khususnya mengenai 
penerapan QFD dan TQS. 
 
1.5 Ruang Lingkup Penelitian 
Dalam sebuah penelitian agar penelitian ini lebih mudah dilakukan dan 
terfokus pada masalah yang akan dibahas, maka diberikan batasan sebagai 
berikut : 
1. Objek penelitian ini adalah pada GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(taksi online). 
2. Responden pada penelitian ini adalah konsumen GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (taksi online) dan yang pernah menggunakan Grab-
Car Makassar. 
3. Penilaian kualitas dan klasifikasi atribut-atribut pelayanan dilakukan 
berdasarkan tanggapan dan jawaban dari responden yang didapatkan 
dari penyebaran kuesioner. 
4. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah QFD dengan matriks 
House of Quality (HoQ) yang akan digunakan dalam mengidentifikasi 
keinginan dan kebutuhan konsumen. 
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1.6 Sistematika Penulisan 
Dalam penyusunan proposal ini penulis akan membahas dalam enam 
bab sebagai berikut : 
Bab I  PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan tentang latar belakang, perumusan masalah, 
tujuan, manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian, serta sistematika 
penulisan. 
BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 
Dalam bab ini diuraikan teori-teori yang berhubungan dengan pokok 
permasalahan yang dipilih yang akan dijadikan landasan dalam 
penulisan skripsi ini. Selain itu dalam bab ini juga dijelaskan mengenai 
kerangka pemikiran teoritis dan hipotesis dari penelitian ini. 
BAB III  METODE PENELITIAN   
Bab ini membahas tentang lokasi dan objek penelitian, populasi dan 
sampel, jenis dan sumber data yang digunakan serta dijelaskan 
mengenai metode analisis data yang digunakan untuk melakukan 
pengolahan data.  
BAB IV  GAMBARAN UMUM 
Bab ini memuat gambaran umum perusahaan yang berisi sejarah 
singkat perusahaan, visi dan misi, dan struktur organisasi.  
BAB V   HASIL PENELITIAN  
Bab ini berisi tentang hasil penelitian yang mencakup deskripsi data, 
pengujian validitas dan reliabilitas, serta analisis dan pembahasan 
metode QFD dan matriks HoQ. 
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BAB VI  PENUTUP 
Bab ini memuat kesimpulan yang merupakan hasil pembahasan dan 
saran-saran sebagai masukan yang bermanfaat bagi pihak perusahaan. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Jasa 
2.1.1.1 Pengertian Jasa 
Jika ditelusuri dari segi terminologinya, istilah “jasa” (service) memiliki 
interpretasi berbeda tergantung pada konteksnya. Dalam bahasa Indonesia, 
service bisa diterjemahkan sebagai jasa, layanan, dan servis. Sedangkan dalam 
bahasa Inggris, seperti yang terdaftar dalam Oxford Advanced Learner’s 
Dictionary (2000) istilah service memiliki 16 pengertian berbeda.  
Keanekaragaman makna dalam hal pemakaian istilah service juga 
dijumpai dalam literatur manajemen. Kendati demikian, secara garis besar 
konsep “service” mengacu pada tiga lingkup definisi utama: industri, output atau 
penawaran, dan proses (Johns dalam Tjiptono & Chandra, 2016:11). Dalam 
konteks industri, istilah jasa digunakan untuk menggambarkan berbagai sub-
sektor dalam kategorisasi aktivitas ekonomi, seperti transportasi, finansial, 
perdagangan ritel, personal services, kesehatan, pendidikan, dan layanan publik. 
Dalam lingkup penawaran, jasa dipandang sebagai produk intangible yang 
outputnya lebih berupa aktivitas ketimbang obyek fisik, meskipun dalam 
kenyataannya banyak pula jasa yang melibatkan produk fisik (contohnya, 
makanan di restoran dan pesawat di jasa penerbangan). Sebagai proses, jasa 
mencerminkan penyampaian jasa inti, interaksi personal, kinerja (performance) 
dalam arti luas (termasuk keterampilan), serta pengalaman layanan. 
Beberapa pengertian jasa menurut para ahli, antara lain : 
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Kotler dan Keller (2012) mendefinisikan jasa sebagai setiap tindakan atau 
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada 
dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan 
kepemilikan sesuatu. 
Freddy dalam Desiawan (2010:10) menjelaskan jasa atau service 
merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan yang tak kasat mata dari satu 
pihak ke pihak lain. Pada umumnya, jasa diproduksi dan dikonsumsi secara 
bersamaan, di mana interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa 
memengaruhi hasil jasa tersebut. 
Lebih lanjut, Johns dalam Tjiptono & Chandra (2016:11) menegaskan 
bahwa terdapat perbedaan signifikan antara perspektif penyedia jasa dan 
perspektif pelanggan terhadap konsep service. Berdasarkan perspektif penyedia 
jasa, proses jasa mencakup elemen-elemen penyampaian inti (core delivery) dan 
kinerja interpersonal. Elemen-elemen ini berbeda antar industri dan proses jasa, 
serta harus dikelola dengan cara-cara yang berlainan pula. Sementara itu, 
berdasarkan perspektif pelanggan, jasa lebih dilihat sebagai pengalaman berupa 
transaksi inti dan pengalaman personal, yang berkontribusi secara berbeda 
terhadap pengalaman masing-masing individu pelanggan. 
Dari berbagai definisi diatas, dapat dipahami bahwa jasa adalah proses 
yang melibatkan aktivitas produksi dan konsumsi secara bersamaan, sehingga 
esensi dari apa yang dibeli pelanggan adalah kinerja yang diberikan oleh pihak 
tertentu (produsen) kepada pihak lainnya (konsumen). 
  
2.1.1.2 Karakteristik Jasa 
Berbagai riset dan literatur manajemen dan pemasaran jasa dalam 
Tjiptono & Chandra, (2016:25-34) menjelaskan bahwa jasa memiliki empat 
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karakteristik unik yang membedakannya dari barang dan berdampak pada 
strategi mengelola dan memasarkannya. Keempat karakteristik jasa tersebut 
yaitu: 
1. Intangibility (Tidak berwujud) 
Jasa merupakan sesuatu yang tidak berwujud, artinya tidak dapat dilihat, 
dirasa, diraba, dicium atau didengar sebelum dibeli. Berry dalam Tjiptono & 
Chandra (2016) menyebutkan bahwa konsep intangible memiliki dua pengertian 
yaitu, (1) sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasakan; dan (2) 
sesuatu yang tidak dapat didefinisikan. 
Hal ini mengakibatkan pelanggan tidak dapat memerkirakan hasilnya 
sebelum membeli jasa tersebut. Untuk menekan ketidakpastian, para pelanggan 
seringkali memerhatikan simbol, tanda, petunjuk atau bukti fisik kualitas jasa 
bersangkutan seperti melalui tempat jasa tesebut diproduksi atau dihasilkan, 
orang penghasil jasa, peralatan, alat komunikasi, simbol dan harga jasa tersebut. 
Oleh sebab itu, tugas penyedia jasa adalah manage the evidences dan 
tangibilize the intangible (Levvit dalam Tjiptono &Chandra, 2016). Dalam hal ini 
pemasar jasa memiliki tantangan untuk memberikan bukti-bukti fisik dan 
perbandingan kepada penawaran abstraknya. 
2. Inseparability (Tidak terpisahkan) 
Jasa mengalami proses produksi dan konsumsi secara bersamaan 
sehingga kualitas jasa ditentukan oleh interaksi produsen (penyedia jasa) dengan 
konsumen. Oleh sebab itu, efektivitas individu dalam menyampaikan jasa 
merupakan unsur yang penting dalam pemberian jasa. Implikasinya, 
keberhasilan bisnis jasa terletak pada proses rekrutmen dan seleksi, penilaian 
kinerja, sistem imbalan, pelatihan, dan pengembangan karyawannya. Faktor lain 
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yang tidak kalah penting yaitu tingkat partisipasi atau ketelibatan pelanggan 
dalam proses penyampaian jasa. 
3. Variability (Bervariasi) 
Kotler dan Keller dalam Tjiptono & Chandra (2016) memaparkan bahwa 
jasa sangat bervariasi karena sangat tergantung pada siapa yang menghasilkan, 
kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Konsumen yang menyadari tingginya 
variabilitas jasa biasanya akan mencari informasi dan referensi sebelum membeli 
suatu jasa. Tiga faktor yang menyebabkan variabilitas jasa, yaitu kerjasama atau 
partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa, moral atau motivasi karyawan 
dalam melayani pelanggan dan beban kerja perusahaan.  
4. Perishability (Mudah lenyap) 
Jasa tidak dapat disimpan karena nilai jasa ada hanya pada saat jasa 
dilakukan. Mudah lenyapnya jasa tidak menjadi masalah bila permintaan bersifat 
tetap, karena staf dan kapasitas penyedia jasa bisa direncanakan untuk 
memenuhi permintaan. Namun sayangnya, permintaan pelanggan terhadap 
sebagian besar jasa sangat fluktuatif dan dipengaruhi faktor musiman (seasonal 
factors). Misalnya, permintaan jasa transportasi antar kota dan antar pulau akan 
melonjak seputar masa-masa Lebaran, Natal, Tahun Baru dan liburan sekolah. 
Namun, dalam situasi-situasi tertentu, ada pengecualian dalam hal 
perishability dan penyimpanan jasa, misalnya dalam bentuk pemesanan atau 
reservasi pada jasa penerbangan, hotel, konser atau pertunjukan, dan dokter, 
dan juga dalam bentuk penundaan penyampaian jasa misalnya jasa 
asuransi.(Stanton, et, al dalam Tjiptono & Chandra, 2016). 
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2.1.2 Kualitas Jasa 
2.1.2.1 Pengertian Kualitas Jasa 
Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan sehingga menjadi 
salah satu faktor penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Wijaya 
(2011:11) mendefinisikan kualitas produk dan jasa sebagai keseluruhan 
gabungan karakteristik produk dan jasa yang dihasilkan dari pemasaran, 
rekayasa, produksi, dan pemeliharaan yang membuat produk dan jasa tersebut 
dapat digunakan memenuhi harapan pelanggan. 
Kualitas juga dimaknai sebagai kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. (Goetsch & Davis dalam Tjiptono & Chandra 
(2016:115). Berdasarkan definisi ini, kualitas jasa bisa diwujudkan melalui 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 
Lebih spesifik, Lewis & Booms dalam Tjiptono & Chandra (2016:125) 
mendefinsikan kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan 
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Kotler & Keller 
(2012) juga menyebutkan bahwa kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan 
pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif 
terhadap kualitas jasa. 
Terdapat dua hal yang secara sinergitas sangat memengaruhi kualitas 
jasa, yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan atau 
dipersepsikan (perceived service). (Parasuraman et, al, dalam Tjiptono & 
Chandra, 2016). Apabila perceived service sesuai dengan expected service, 
maka kualitas jasa bersangkutan akan dipersepsikan baik atau positif. Jika 
perceived service melebihi expected service, maka kualitas jasa dipersepsikan 
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sebagai kualitas ideal. Sebaliknya, apabila perceived service kurang 
dibandingkan expected service, maka kualitas jasa dipersepsikan negatif atau 
buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan 
penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 
 
2.1.2.2 Dimensi Kualitas Jasa 
Parasuraman, et, al dalam Tjiptono & Chandra (2016:137) 
mengemukakan lima dimensi utama kualitas jasa, yaitu : 
1. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan layanan yang memuaskan, akurat dan sesuai dengan waktu 
yang disepakati.  
2. Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan karyawan untuk membantu dan merespon permintaan 
pelanggan, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan 
kemudian memberikan jasa secara cepat. 
3. Jaminan (assurance), yakni perusahaan bisa menciptakan rasa aman 
bagi para pelanggannya disertai dengan perilaku karyawan yang selalu 
bersikap sopan, menguasai pengetahuan dan keterampilan yang 
dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan 
sehingga mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap 
perusahaan. 
4. Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para 
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 
memberikan perhatian personal kepada pelanggan dan memiliki jam 
operasi yang nyaman. 
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5. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta 
penampilan karyawan. 
Hal yang sama juga dikemukakan oleh Zeithaml & Bitner (2003) dan 
untuk contoh cara konsumen menilainya dapat dilihat pada tabel 2.1. 
Tabel 2.1 Contoh Cara Konsumen Menilai Lima Dimensi Kualitas Jasa 
Bidang 
Jasa 
Reliabilitas Daya 
Tanggap 
Jaminan Empati Bukti Fisik 
Reparasi 
mobil 
(pasar 
konsumen) 
Masalah 
diatasi 
dengan 
cepat dan 
selesai pada 
waktu yang 
dijanjikan. 
Mudah 
diakses, 
tidak lama 
menunggu, 
responsif 
terhadap 
permintaan. 
Mekanik 
yang 
berpengeta-
huan luas. 
Mengenal 
nama 
pelanggan, 
mengingat 
masalah 
dan 
preferensi 
pelanggan 
sebelumnya. 
Fasilitas 
reparasi, 
ruang 
tunggu, 
seragam 
dan 
peralatan 
Pener-
bangan 
(pasar 
konsumen) 
Terbang 
tepat waktu 
dan tiba di 
tujuan 
sesuai 
jadwal. 
Sistem 
ticketing, 
inflight, dan 
penanganan 
bagasi yang 
cepat. 
Terpercaya, 
reputasi 
positif dalam 
hal 
keselamatan 
penumpang 
dan 
karyawan 
yang 
kompeten. 
Memahami 
kebutuhan 
khusus 
individual, 
mengantisi-
pasi 
kebutuhan 
pelanggan. 
Pesawat, 
tempat 
pemesanan 
tiket, tempat 
bagasi, dan 
seragam. 
Kesehatan Janji ditepati Mudah Pengetahuan Mengenal Ruang 
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(pasar 
konsumen) 
sesuai 
jadwal, 
diagnosis 
yang 
terbukti 
akurat. 
diakses, 
tidak lama 
menunggu, 
dan 
bersedia 
mendengar 
keluh kesah 
pasien. 
, 
keterampilan, 
kepercayaan, 
dan reputasi. 
pasien 
dengan 
baik, 
mengingat 
masalah 
(penyakit, 
keluhan, dll) 
sebelumnya, 
pendengar 
yang baik 
dan sabar. 
tunggu, 
ruang 
operasi, 
peralatan, 
bahan-
bahan 
tertulis. 
Arsitektur 
(pasar 
bisnis) 
Memberikan 
rancangan 
sesuai saat 
yang 
dijanjikan 
berikut 
dengan 
anggaran 
yang sesuai. 
Menanggapi 
permintaan 
khusus dan 
adaptif 
terhadap 
perubahan. 
Kepercayaan
, reputasi, 
nama baik di 
masyarakat, 
pengetahuan 
dan 
keterampilan. 
Memahami 
industri 
klien, 
memahami 
dan tanggap 
akan 
kebutuhan 
spesifik 
klien, dan 
mengenal 
kliennya. 
Kantor, 
laporan, 
rancangan, 
tagihan dan 
busana 
karyawan. 
Pemro-
sesan 
informasi 
(pelanggan 
internal) 
Menyedia-
kan 
informasi 
yang 
dibutuhkan 
pada saat 
Respon 
cepat 
terhadap 
permintaan, 
tidak 
birokratis, 
Staf 
berpengeta-
huan, terlatih, 
dan 
terpercaya. 
Mengenal 
nama 
pelanggan 
internal 
sebagai 
para 
Laporan 
internal, 
kantor, 
busana dan 
karyawan. 
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diminta. menangani 
masalah 
dengan 
segera. 
individu, 
memahami 
kebutuhan 
individual 
dan 
departemen. 
Sumber : Zeithaml & Binner (2003) 
 
2.1.2.3 Manajemen Kualitas Jasa 
ISO 8402 (Quality Vocabulary) mendefinisikan manajemen kualitas 
sebagai semua aktivitas dari fungsi manajemen secara keseluruhan yang 
menentukan kebijaksanaan kualitas, tujuan-tujuan dan tanggung jawab, serta 
mengimplementasikannya melalui alat-alat seperti perencanaan kualitas (quality 
planning), pengendalian kualitas (quality control), jaminan kualitas (quality 
assurance) dan peningkatan kualitas (quality improvement). Tanggung jawab 
untuk manajemen kualitas ada pada semua level dari manajemen, tetapi harus 
dikendalikan oleh manajemen puncak (top management), dan implementasinya 
harus melibatkan semua anggota organisasi. 
Dr Juran dalam Gasperz (2001:7) mendefinisikan manajemen kualitas 
sebagai suatu kumpulan aktivitas yang berkaitan dengan kualitas tertentu, dan 
memiliki karakterisitik sebagai berikut : 
1. Kualitas menjadi bagian dari setiap agenda manajemen atas. 
2. Sasaran kualitas dimasukkan dalam rencana bisnis. 
3. Jangkauan sasaran diturunkan dari benchmarking: fokus pada pelanggan 
dan pada kesesuaian kompetisi dan sasaran utama untuk peningkatan 
kualitas tahunan. 
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4. Sasaran disebarkan ke tingkat yang mengambil tindakan. 
5. Pelatihan dilaksanakan pada semua tingkat. 
6. Pengukuran ditetapkan seluruhnya. 
7. Manajer atas secara teratur meninjau kembali kemajuan dibandingkan 
dengan sasaran. 
8. Penghargaan diberikan untuk performansi terbaik. 
9. Sistem imbalan (reward system) diperbaiki. 
Gaspersz (2001) kemudian menyebut manajemen kualitas (quality 
management) sebagai manajemen kualitas terpadu (Total Quality Management) 
menjelaskan bahwa TQM sebagai suatu cara meningkatkan performansi secara 
terus-menerus (continous performance improvement) pada setiap level operasi 
atau proses, dalam setiap area fungsional dari suatu organisasi dengan 
menggunakan semua sumber daya manusia dan modal yang tersedia.  
TQM menekankan pada komitmen manajemen untuk memiliki keinginan 
yang berkesinambungan bagi perusahaan untuk mencapai kesempurnaan 
disegala aspek, baik barang dan jasa demi kepentingan konsumen. (Heizer & 
Render, 2001). Menurut Tjiptono (1998), TQM merupakan suatu pendekatan 
dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk memaksimumkan daya saing 
organisasi melalui perbaikan terus-menerus atas produk, jasa, manusia, proses 
dan lingkungannya. 
Secara kontekstual, konsep TQM kemudian diimplementasikan dalam 
aktivitas dan industri jasa, dan dikenal sebagai Total Quality Service (TQS). 
Sistem manajemen kualitas ISO 9001:2015 merupakan standar internasional 
terbaru dari ISO 9001 yang mengantikan versi sebelumnya, yaitu ISO 9001:2008. 
Perubahan mendasar yaitu adanya peninjauan lebih mendalam terhadap 
lingkungan dan konteks organisasi serta pemikiran berbasis risiko untuk 
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meningkatkan ketahanan dan keberlanjutan organisasi atau perusahaan 
terhadap perubahan. Namun, unsur “konsumen” masih menjadi hal yang sangat 
dipertimbangkan untuk meningkatkan kualitas produk dan jasa, mulai dari 
identifikasi keinginan dan kebutuhan konsumen hingga pemenuhan kepuasan 
konsumen. Gambar 2.1. lebih menguraikan bagaimana model proses 
pendekatan sistem kualitas yang berorientasi pada kepuasan konsumen sesuai 
dengan ISO 9001:2015. 
 
Sumber : Cognoscenti Consulting Group (2015) 
 
Gambar 2.1. Model Proses Manajemen Kualitas ISO 9001:2015 
Dengan demikian, kesadaran membangun kualitas tercipta dari proses 
interaksi dengan pelanggan pada setiap aspek, serta mengkajinya secara teratur 
agar terjadi perbaikan terus-menerus. Selaras dengan pengertian tersebut, 
Stamatis dalam Sari (2010) mendefinisikan TQS adalah suatu strategi yang 
melibatkan secara menyeluruh baik manajer, karyawan dan pelanggan dengan 
menggunakan metode-metode kuantitatif dan kualitatif untuk melakukan 
perbaikan secara berkesinambungan agar kebutuhan, keinginan dan harapan 
pelanggan dapat terpenuhi. 
24 
 
 
 
Sebagai suatu sistem dalam mewujudkan kualitas jasa, TQS 
memfokuskan pada lima hal pokok (Tjiptono, 1998) yaitu : 
1. Customer focus (Fokus pada pelanggan) 
Dalam TQS, pengidentifikasian pelanggan merupakan prioritas utama 
kemudian dilanjutkan dengan pengidentifikasian kebutuhan, keinginan dan 
harapan mereka. Setelah itu dirancang sistem yang dapat memberikan jasa 
yang dapat memenuhi tuntutan tersebut. Di samping itu, organisasi wajib 
menjalin kemitraan dengan para pemasok. 
2. Total involvement (Keterlibatan total) 
Manajemen harus memberikan peluang perbaikan kualitas bagi semua 
karyawan tanpa kecuali. Selain itu, manajemen harus dapat memberikan 
inspirasi positif melalui partisipasi aktif dan perubahan nyata bagi organisasi. 
Dalam rangka itu, manajemen harus rela mendelegasikan tanggung jawab 
dan wewenangnya kepada karyawan yang melaksanakan pekerjaan. Selain 
itu, manajemen dituntut untuk memberdayakan para karyawan dengan jalan 
menciptakan iklim yang kondusif. 
3. Measurement (Pengukuran) 
Yang menjadi kebutuhan pokok bagi organisasi jasa adalah menyusun 
ukuran-ukuran dasar baik internal maupun eksternal bagi organisasi dan 
konsumen. Unsur-unsur yang terdapat pada sistem pengukuran tersebut 
terdiri atas : 
a. Menyusun ukuran proses dan hasil. 
b. Mengidentifikasi output dan mengukur kesesuaiannya dengan 
tuntutan konsumen. 
c. Mengoreksi penyimpangan dan meningkatkan kinerja. 
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4. Dukungan Sistematis 
Dalam hal ini, manajemen bertanggungjawab dalam mengelola proses 
kualitas antara lain dengan cara menghubungkan kualitas dengan sistem 
manajemen yang diterapkan, seperti perencanaan strategis, komunikasi, 
penghargaan, dan promosi karyawan, dan sebagainya. 
5. Continuous Improvement (Perbaikan berkelanjutan) 
Setiap orang dalam organisasi bertanggung jawab untuk melakukan 
perbaikan, mengurangi waktu siklus, mengantisipasi perubahan kebutuhan 
dan mau menerima umpan balik tanpa rasa takut dan khawatir. 
 
2.1.3 Quality Function Deployment (QFD) 
2.1.3.1 Pengertian QFD 
QFD pertama kali diperkenalkan oleh Yoji Akao dan Shigeru Mizuno pada 
awal tahun 1960-an, yang berasal dari bahasa Jepang yaitu Hin Shitsu Kino Ten 
Kai. Dalam bahasa Jepang, Hin Shitsu berarti kualitas, atribut atau feature, Kino 
berarti fungsi atau mekanisasi sedangkan Ten Kai berarti penyebarluasan, 
pengembangan atau evolusi. (Cohen dalam Sari, 2010). Penerapan QFD dimulai 
pertama kali pada tahun 1972 oleh perusahaan Mitsubishi’s Kobe Shipyard, 
disusul Toyota yang kemudian juga mengadopsi dan mengembangkan konsep 
ini. Kini, QFD berhasil digunakan oleh banyak perusahaan seperti General 
Motors, Ford, Mazda, Mototola, Xerox, Kodak, IBM, Procte & Gamble, Hewlett 
Packard, dan AT&T, serta sejumlah organisasi dan perusahaan di Jepang, 
Amerika dan Eropa. 
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Fokus utama QFD adalah melibatkan pelanggan pada proses 
pengembangan produk sedini mungkin. Berikut ini definisi yang dikemukakan 
oleh beberapa ahli : 
Akao dalam Wijaya (2011:46) mendefinisikan QFD sebagai metode untuk 
mengembangkan kualitas desain yang bertujuan memuaskan konsumen dan 
kemudian menerjemahkan permintaan konsumen ke target desain dan poin 
assurance kualitas utama yang dapat digunakan dalam tahap produksi. 
Revelle dalam Wicaksono (2013:17) berpendapat bahwa QFD was 
created to help organization improve their ability to understand their customers 
needs as well as to effectively respond to those needs. Pendapat tersebut berarti 
bahwa QFD dibuat untuk membantu organisasi dalam memahami kebutuhan 
konsumen dan secara efektif memberi tanggapan kepada kebutuhan konsumen. 
Gasperzs (2001:41) menjelaskan QFD sebagai suatu proses atau 
mekanisme terstruktur untuk menentukan kebutuhan pelanggan dan 
menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan itu ke dalam kebutuhan teknis yang 
relevan, dimana masing-masing area fungsional dan level organisasi dapat 
mengerti dan bertindak. Hal ini mencakup pula monitor dan pengendalian yang 
tepat dari proses operasional menuju sasaran (goal). Alat utama dari proses QFD 
adalah matriks, dimana hasil-hasilnya dicapai melalui penggunaan tim antar-
departemen/fungsional dengan mengumpulkan, menginterpretasi, 
mendokumentasikan, dan memprioritaskan kebutuhan-kebutuhan pelanggan. 
Sementara menurut Heizer & Render (2001), “QFD is the term we use to 
determine the functional design that will satisfy the customer and translate 
customer desire into target.” QFD merupakan istilah yang digunakan untuk 
menentukan rancangan fungsional yang dapat memuaskan konsumen ke dalam 
suatu target rancangan. 
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Dari beberapa pendapat di atas, maka dapat disimpulkan bahwa QFD 
merupakan suatu matriks yang menghubungkan apa keinginan pelanggan (what) 
dan bagaimana suatu produk akan didesain dan diproduksi agar memenuhi 
keinginan pelanggan (how). 
 
2.1.3.2 Manfaat QFD 
Eldin dalam Wijaya (2011:47) menyebutkan penerapan QFD dapat 
mengurangi waktu desain sebesar 40% dan biaya desain sebesar 60% secara 
bersamaan dengan dipertahankan dan ditingkatkannya kualitas desain. Tiga 
manfaat utama yang dapat diperoleh perusahaan bila menggunakan metode 
QFD, yaitu : 
1. Mengurangi biaya 
Hal ini terjadi karena produk yang dihasilkan benar-benar sesuai dengan 
kebutuhan dan harapan pelanggan, sehingga tidak ada pengulangan 
pekerjaan atau pembuangan bahan baku karena tidak sesuai dengan 
spesifikasi yang telah ditetapkan oleh pelanggan. Pengurangan biaya dapat 
dicapai dengan pengurangan biaya pembelian bahan baku, pengurangan 
biaya overhead atau pengurangan upah, penyederhanaan proses produksi, 
dan pengurangan pemborosan (waste). 
2. Meningkatkan pendapatan 
Dengan pengurangan biaya, maka hasil yang kita terima akan lebih 
meningkat. Dengan QFD, produk atau jasa yang dihasilkan akan lebih dapat 
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. 
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3. Pengurangan waktu produksi 
QFD akan menjadikan tim pengembangan produk atau jasa membuat 
keputusan awal dalam proses pengembangan 
 
2.1.3.3 Tahap Analisis QFD 
Menurut Gasperzs (2001:42) proses QFD dimulai dengan “suara 
pelanggan” dan kemudian berlanjut melalui empat aktivitas utama, yaitu : 
1. Perencanaan produk (product planning) yaitu menerjemahkan kebutuhan-
kebutuhan pelanggan ke dalam kebutuhan-kebutuhan teknik (technical 
requirement). 
2. Desain produk (product design) yaitu menerjemahkan kebutuhan-
kebutuhan teknik ke dalam karakteristik komponen. 
3. Perencanaan proses (process planning) yaitu mengidentifikasi langkah-
langkah proses dan parameter-parameter serta menerjemahkannya ke 
dalam karakteristik proses. 
4. Perencanaan pengendalian proses (process-controll planning) yaitu 
menetapkan atau menentukan metode-metode pengendalian untuk 
mengendalikan karakteristik proses. 
Kemudian langkah-langkah dalam membangun QFD (Gasperzs, 2001:43) 
adalah : 
1. Memasukkan pelanggan, keinginan dan kebutuhannya, serta kepentingan 
relatif (urutan prioritas) untuk masing-masing karakteristik yang diinginkan 
pelanggan itu, kemudian ditempatkan dalam segi empat pada sisi kiri dari 
QFD. 
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2. Melakukan analisis untuk setiap keinginan dan kebutuhan pelanggan 
berdasarkan karakteristik produk yang ada serta produk dari pesaing 
(competitor) untuk semua dimensi kualitas yang dinyatakan itu. Analisis 
itu ditempatkan dalam segi empat pada sisi kanan dari QFD. 
3. Mengidentifikasi karakteristik teknik yang sesuai dengan keinginan dan 
kebutuhan pelanggan dalam segi empat yang berada di atas matriks 
hubungan (relationship matrix) yang terletak di tengah dari QFD. Hal ini 
memberikan respons teknik untuk setiap keinginan dan kebutuhan 
pelanggan (customer requirements). Kebutuhan teknik sering disebut 
sebagai hows (technical requirements). Keadaan ini menunjukkan 
bagaimana perusahaan akan memberikan respons terhadap apa yang 
diinginkan pelanggan. 
4. Menggambarkan hubungan di antara setiap whats (customer 
requirements) dan setiap hows (technical requirements). Dalam beberapa 
kasus, suatu keinginan pelanggan mungkin menghasilkan kebutuhan 
teknik yang saling bertentangan (conflicting technical requirements). 
5. Menilai derajat kesulitan dan menentukan nilai target dari setiap 
kebutuhan teknik (how). Beberapa nilai target mungkin menggambarkan 
significant breakthrouhghs dalam desain dan apabila tercapai akan 
menghasilkan produk yang superior terhadap pesaing di pasar. 
6. Melakukan analisis korelasi yang menunjukkan hubungan di antara hows 
(technical requirements). Matriks korelasi ditempatkan pada atap dari 
QFD. Dalam analisis korelasi ini mungkin ada trade-offs yang harus 
dipertimbangkan dalam usaha-usaha desain. 
Sedangkan Berhara & Chase dalam Wijaya (2011:50) menjelaskan 
tahap-tahap analisis QFD dalam membuat house of quality yaitu : 
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1. Kriteria kualitas pelanggan (customer quality criteria). Lima dimensi 
kualitas jasa diterjemahkan ke dalam persyaratan sekunder dan tersier. 
2. Aspek jasa perusahaan (service company facets). Elemen-elemen 
perencanaan, prosedur dan personalia dalam desain sistem 
penyampaian jasa ditulis dalam satu baris arah vertikal. 
3. Bobot skor SERVQUAL (unweighted SERVQUAL scores). Hasil rata-rata 
skor gap 5 (dalam model kualitas jasa) untuk seluruh kualitas tersier. 
4. Relative importance ranking. Lima dimensi diperingkat berdasarkan 
tingkat kepentingannya dari reliabilitas (5) hingga tangibles (1). 
5. Critical incidents. Jumlah keluhan pelanggan atas kegagalan 
penyampaian jasa dalam satu periode waktu. 
6. Competitive benchmark. Perbedaan skor antara jasa perusahaan dan 
pesaing yang terbaik. 
7. Jaringan keterkaitan (relationship grid). Jaringan yang berisi simbol-
simbol yang dikuantifikasi dengan skala 9:3:1. Artinya jika hubungan itu 
kuat diberi angka 9, jika sedang diberi angka 3, dan jika lemah diberi 
angka 1. 
8. Importance ranking. Rangking bobot keseluruhan aspek perusahaan. 
9. Matriks korelasi. Kekuatan hubungan antar aspek-aspek perusahaan 
untuk menunjukkan kepentingan kerjasama antara departemen yang 
berbeda. 
Berhara & Chase dalam Wijaya (2011:51) memberikan contoh penerapan 
konsep QFD dalam perusahaan jasa. Mereka memasukkan input pelanggan ke 
dalam proses desain jasa dengan fokus pada lima dimensi kualitas jasa, tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Penerapan konsep QFD 
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terhadap desain jasa yang berkualitas bagi perusahaan jasa dapat digambarkan 
pada model berikut ini. 
 
Sumber : Berhara dan Chase dalam Wijaya (2011:51) 
 
Gambar 2.2. Model QFD untuk Perusahaan Jasa 
 
Pada model tersebut dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan yang 
diinginkan konsumen dapat ditimbulkan oleh informasi dari mulut ke mulut, atau 
dari kebutuhan, keinginan dan harapan terhadap jenis jasa tertentu, atau karena 
pengalaman yang dimiliki oleh konsumen tentang kualitas jasa tententu. 
Kemudian proses jasa akan dinilai oleh konsumen melalui dimensi kualitas jasa, 
yang akhirnya dimasukkan ke dalam matriks the house of quality. Dari matriks ini 
kemudian diperoleh informasi yang bisa digunakan untuk mendesain, mendesain 
kembali dan perbaikan kualitas yang berkesinambungan. 
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2.1.4 House of Quality (HoQ) 
2.1.4.1 Pengertian HoQ 
Pengertian HoQ menurut Heizer (2001), “HoQ is technique for defining 
the relationship between customer desire and product (service) attributes”. HoQ 
merupakan teknik untuk mendefinisikan hubungan antara keinginan konsumen 
ke dalam atribut-atribut barang dan jasa. Penjelasan lain oleh Wicaksono 
(2013:33) HoQ merupakan rumah pertama dan bagian dari pengembangan QFD. 
Pada HoQ terdapat Whats (merupakan customer requirement atau voice of 
customer), Hows (merupakan technical requirement), dan matriks hubungan 
competitive assesment (konsumen dan teknis). HoQ atau rumah kualitas 
merupakan alat yang digunakan untuk menggunakan struktur QFD. 
 
2.1.4.2 Komponen-komponen HoQ 
Wijaya (2011:80) menjelaskan komponen-komponen HoQ yang dapat 
dilihat pada gambar berikut ini : 
 
Sumber : Wijaya (2011:80) 
Gambar 2.3 Model House of Quality (HoQ) 
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1. Bagian A berisikan data atau informasi yang diperoleh dari penelitian 
pasar atas kebutuhan dan keinginan konsumen. Customer requirement 
atau suara konsumen ini merupakan input dalam HoQ. 
2. Bagian B adalah matriks perencanaan. Matriks ini merupakan komponen 
yang digunakan untuk menerjemahkan persyaratan pelanggan menjadi 
rencana-rencana untuk memenuhi atau melebihi persyaratan yang 
ditentukan pelanggan. Bobot B terdiri dari tiga jenis informasi yaitu : (1) 
bobot kepentingan kebutuhan pelanggan; (2) tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap produk atau jasa; dan (3) tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
produk atau jasa sejenis dari perusahaan pesaing.  
3. Bagian C berisi persyaratan-persyaratan teknis untuk produk atau jasa 
baru yang akan dikembangkan. Data ini diturunkan berdasarkan informasi 
yang diperoleh mengenai kebutuhan dan keinginan konsumen (matriks 
A). 
4. Bagian D terdiri dari penelitian manajemen mengenai kekuatan hubungan 
antara elemen-elemen yang terdapat pada bagian persyaratan teknis 
(matriks C) dan kebutuhan konsumen (matriks A) yang dipengaruhinya. 
Kekuatan hubungan ditentukan dengan simbol tertentu. 
5. Bagian E menunjukkan korelasi antara persyaratan teknis yang satu dan 
persyaratan-persyaratan lain yang terdapat di matriks C. Korelasi antara 
kedua persyaratan teknis tersebut ditunjukkan menggunakan simbol-
simbol tertentu. Pertanyaan yang akan dijawab dalam bagian E adalah 
apa yang terbaik yang dapat dilakukan organisasi dengan 
mempertimbangkan persyaratan pelanggan dan kemampuan organisasi. 
6. Bagian F terdiri dari tiga jenis informasi yaitu, (1) urutan tingkat 
kepentingan (ranking) persyaratan teknis; (2) informasi untuk 
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membandingkan kinerja teknis produk atau jasa yang dihasilkan oleh 
perusahaan oleh kinerja produk pesaing; dan (3) target kinerja 
persyaratan teknis produk atau jasa yang baru dikembangkan. 
 
2.1.5 Transportasi 
2.1.5.1 Pengertian Transportasi 
Morlok dalam Setyawan (2012:11) mengartikan transportasi adalah 
pengangkutan barang atau manusia dari tempat asal kegiatan transportasi ke 
tempat tujuan dimana kegiatan transportasi diakhiri. Selaras dengan pengertian 
tersebut, Ismayanti (2010:123) mendefinisikan transportasi merupakan 
pemindahan manusia atau barang dari suatu tempat ke tempat lain dengan 
menggunakan sebuah wahana yag digerakkan oleh manusia atau mesin. 
Pengertian transportasi yang dikemukakan oleh Nasution (1996) diartikan 
sebagai pemindahan barang dan manusia dari tempat asal ke tempat tujuan. 
Sedangkan menurut Enco dkk dalam Ramadhayanti (2016), transportasi adalah 
pengangkutan barang oleh berbagai jenis kendaraan sesuai dengan kemajuan 
teknologi. 
Berdasarkan pengertian-pengertian tersebut, maka terdapat tiga hal 
penting dalam transportasi yaitu adanya muatan yang diangkut, tersedianya 
kendaraan sebagai alat angkut dan terdapatnya jalan yang dapat dilalui. Menurut 
Kamaluddin (2003) untuk memperlancar sistem transportasi sebaiknya semua 
elemen dimasukkan dalam unsur pokok sistem transportasi yang terdiri dari : (1) 
penumpang/barang yang akan dipindahkan; (2) kendaraan/alat angkutan 
sebagai sarana; (3) jalan sebagai prasarana angkutan; (4) terminal; dan (5) 
organisasi sebagai pengelola angkutan. 
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Jasa transportasi dilakukan karena nilai yang diangkut tersebut akan lebih 
tinggi ke tempat tujuan. Nilai yang diberikan oleh kegiatan transportasi adalah 
nilai tempat (place utility) dan nilai waktu (time utility) yang bersifat permintaan 
turunan (derived demand). Menurut Manheim dalam Setyawan (2012:11), sistem 
transportasi merupakan kesatuan atas elemen-elemen prasarana fisik, sarana 
angkutan, sistem operasi dan sistem manajemen yang saling berinteraksi dalam 
mencapai terciptanya perpindahan obyek fisik (manusia dan barang) dari suatu 
tempat asal ke tempat tujuan. 
 
2.1.5.2 Klasifikasi Transportasi 
Kadir (2006:122-123) menuturkan empat unsur transportasi yang sering 
menjadi dasar dalam pengklasifikasian transportasi, yaitu jalan, alat angkutan, 
tenaga penggerak, dan terminal. 
1. Jalan (the way), ditujukan dan disediakan sebagai basis bagi alat 
angkutan untuk bergerak dari suatu tempat asal ke tempat tujuannya. 
Unsur jalan dapat berupa jalan raya, jalan kereta api, jalan air, dan jalan 
udara. 
2. Alat angkutan (the vehicle), perkembangan jalan dan alat angkutan 
merupakan dua unsur yang saling memerlukan atau berkaitan satu sama 
lainnya. Alat angkutan dapat dibagi dalam jenis-jenis alat angkutan jalan 
darat, alat angkutan jalan air, dan alat angkutan udara. 
3. Tenaga penggerak (motive power), tenaga atau energy yang 
dipergunakan untuk menarik atau mendorong alat angkutan. Untuk 
keperluan ini, dapat digunakan tenaga manusia, binatang, tenaga uap, 
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batubara, Bahan Bakar Minyak (BBM), tenaga diesel, tenaga listrik, 
bahkan tenaga atom dan nuklir. 
4. Tempat pemberhentian atau terminal, tempat di mana suatu perjalanan 
transportasi dimulai maupun berhenti atau berakhir sebagai tempat 
tujuannya. Karena itu, di terminal disediakan berbagai fasilitas pelayanan 
penumpang, bongkar dan muat, dan lain-lain. 
Berdasarkan empat unsur tersebut, Kadir (2006) mengklasifikasikan 
transportasi berdasarkan sudut jalan atau permukaan jalan yang digunakan, alat 
angkutan yang dipakai dan tenaga penggerak yang digunakan, sebagai berikut : 
1. Transportasi Darat 
Transportasi darat terdiri atas 2, yaitu : 
a. Transportasi Jalan Raya 
Meliputi transportasi yang menggunakan alat angkutan berupa manusia, 
binatang, sepeda, sepeda motor, becak, bus, truk dan kendaraan 
bermotor lainnya. Jalan yang digunakan untuk transportasi ini adalah 
jalan setapak, jalan aspal, dan lain-lain. Sedangkan tenaga penggerak 
yang digunakan dari tenaga manusia, tenaga binatang, tenaga uap, BBM, 
ataupun diesel.  
b. Transportasi Jalan Rel 
Menggunakan angkutan berupa kereta api, yang terdiri dari lokomotif, 
gerbong (kereta barang), dan kereta penumpang. Jalan yang digunakan 
berupa jalan rel baja, baik dua rel maupun monorel. Tenaga 
penggeraknya berupa tenaga uap, diesel, dan tenaga listrik. 
2. Transportasi melalui air 
Transportasi melalui air terdiri atas 2, yaitu : 
a. Transportasi Air Pedalaman 
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Transportasi melalui air pedalaman menggunakan alat angkutan berupa 
sampan, kano, motorboat, dan kapal. Jalan yang dilaluinya adalah 
sungai, kanal, dan danau. Tenaga penggeraknya berupa tenaga manusia 
sebagai pendayung, tenaga angin yang meniup layar, tenaga uap, BBM, 
dan diesel. 
b. Transportasi Laut 
Transportasi laut menggunakan alat angkutan perahu, kapal api/uap, dan 
kapal mesin. Jalan yang dilaluinya adalah laut atau samudera dan teluk. 
Sedangkan tenaga penggerak yang digunakan antara lain adalah tenaga 
uap, BBM, dan diesel. 
3. Transportasi udara 
Transportasi udara merupakan alat angkutan yang mutakhir dan tercepat, 
menggunakan pesawat (dengan berbagai jenis) sebagai alat angkutan dan 
udara atau ruang angkasa sebagai jalannya. Tenaga penggerak yang 
digunakan adalah BBM dengan berbagai rupa alat yang digerakkannya. 
 
2.1.5.3 Transportasi Online 
Menurut Peraturan Menteri (Permen) Perhubungan No. 32 Tahun 2016 
tentang Penyelenggaraan Angkutan Orang dengan Kendaraan Bermotor Umum 
Tidak Dalam Trayek, transportasi online merupakan salah satu transportasi yang 
masuk dalam kategori angkutan orang dengan kendaraan bermotor tidak dalam 
trayek. Angkutan orang dengan kendaraan bermotor tidak dalam trayek adalah 
angkutan yang dilayani dengan mobil penumpang umum atau bus umum dalam 
wilayah perkotaan dan/ atau kawasan tertentu atau dari suatu tempat ke tempat 
38 
 
 
 
lain, mempunyai asal dan tujuan tetapi tidak mempunyai lintasan dan waktu tetap 
(Peraturan Menteri Perhubungan No. 32 Tahun 2016). 
Transportasi online dapat dimaknai sebagai sarana pengangkutan umum 
yang menggunakan teknologi informasi dengan memanfaatkan aplikasi pada 
smartphone yang memudahkan pengguna jasa untuk mengakses jasa yang 
ditawarkan. Penyelenggaraan transportasi online atau biasa disebut sebagai 
angkutan berbasis aplikasi dijabarkan lebih lanjut dalam BAB IV tentang 
Penyelenggaraan Angkutan Umum dengan Aplikasi Berbasis Teknologi 
Informasi.  
Perusahaan atau lembaga penyedia aplikasi berbasis teknologi informasi 
yang memfasilitasi dalam pemberian pelayanan transportasi berhak menetapkan 
tarif dan memungut bayaran, merekrut pengemudi, dan menentukan besaran 
penghasilan pengemudi. Namun, perusahaan angkutan umum juga harus 
memenuhi beberapa persyaratan agar mendapatkan legalisasi dan pengakuan 
dari pemerintah yang kemudian pada 1 April 2017, Revisi PM 32 Tahun 2016 
diresmikan, dengan 11 poin sebagai berikut (dikutip dari 
www.bisniskeuangan.kompas.com) :  
1. Jenis Angkutan Sewa 
Pemerintah mengklasifikasikan taksi online sebagai angkutan sewa khusus 
yang nantinya akan memiliki Tanda Nomor Kendaraan Bermotor (TNKB) 
khusus sebagai pengenal taksi online. 
2. Kapasitas Silinder Mesin Kendaraan 
Awalnya pemerintah hanya membolehkan kendaraan dengan kapasitas 
mesin kendaraan 1.300 cc untuk menjadi taksi online, kemudian direvisi 
dengan mengizinkan kendaraan dengan kapasitas mesin 1.000 cc. 
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3. Batas Tarif Angkutan Sewa Khusus 
Adanya tarif batas atas dan batas bawah untuk menghindari perusahaan 
penyedia jasa transportasi online menaikkan tarif saat jam-jam sibuk. 
Penetapan tarif ini akan diputuskan oleh Pemerintah Daerah (Pemda) 
setempat setelah menampung aspirasi dari pengusaha angkutan kota 
(angkot) dan para mitra transportasi online. 
4. Kuota Jumlah Angkutan Sewa Khusus 
Hal ini untuk menghindari kelebihan armada taksi online. Kapasitas jumlah 
angkutan sewa khusus ini akan ditentukan oleh Pemda dan bisa dilakukan 
evaluasi secara berkala setiap tahun. 
5. Kewajiban STNK Berbadan Hukum 
Jika sebelumnya ketentuan STNK atas nama perusahaan, direvisi menjadi 
STNK atas nama badan hukum. Akan tetapi, pengalihan nama diberi waktu 
sampai dengan masa STNK per lima tahun habis berlaku. Selain itu, antara 
pengemudi dengan badan hukum penyelenggara transportasi seperti 
koperasi juga harus membuat perjanjian secara tertulis bahwa kendaraan 
yang digunakan oleh pengemudi itu untuk armada taksi online. 
6. Pengujian Berkala (KIR) 
Tanda uji berkala kendaraan bermotor (KIR) pertama semula dilakukan 
dengan cara pengetokan, disesuaikan menjadi dengan pemberian plat yang 
di-embose. Kendaraan bermotor yang paling lama enam (6) bulan sejak 
dikeluarkannya STNK tidak perlu di uji KIR, dapat dengan melampirkan 
Sertifikat Registrasi Uji Tipe (SRUT). 
7. Pool 
Dengan revisi tersebut, taksi online tidak diwajibkan memiliki pool, tetapi 
memiliki garasi untuk menampung kendaraannya. 
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8. Bengkel 
Taksi online diharuskan mempunyai bengkel untuk pemeliharaan kendaraan, 
juga dapat bekerjasama dengan pihak lain untuk fasilitas pemeliharaan 
kendaraan (bengkel). 
9. Pajak 
Substansi untuk kepentingan perpajakan pada penyelenggaraan angkutan 
umum taksi online dikenakan terhadap perusahaan aplikasi sesuai usul dari 
Ditjen Pajak. 
10.  Akses Dashboard 
Perusahaan aplikasi penyedia taksi online wajib memberikan akses digital 
dashboard kepada Direktorat Jenderal Perhubungan Darat dan Pemberi Ijin 
Penyelenggaraan Angkutan Umum. Hal ini untuk kepentingan pengawasan 
operasional taksi online. 
11. Sanksi 
Pemberian sanksi dapat diberikan kepada perusahaan angkutan umum 
maupun perusahaan aplikasi penyedia jasa taksi online. Sanksi atas 
pelanggaran perusahaan aplikasi diberikan oleh Menteri Komunikasi dan 
Informasi dengan melakukan pemutusan akses (pemblokiran) sementara 
terhadap aplikasi sampai dengan dilakukan perbaikan. 
 
2.2 Penelitian Terdahulu 
Persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah sama-sama 
menganalisis tingkat kualitas layanan dengan menggunakan metode QFD. 
Namun, perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak pada 
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objek penelitian dan atribut-atribut yang menjadi persyaratan teknis pada setiap 
objek. 
Tabel 2.2 Referensi Penelitian Terdahulu 
No Peneliti Tahun Judul Hasil 
1 Tyasdela, A.A. 
Putri Cahaya  
2015 Penerapan Metode 
Quality Function 
Deployment dalam 
Upaya Memenuhi 
Kepuasan Pelanggan 
Terhadap Layanan 
Pesan Antar Pizza 
(Studi Kasus S2 
Pizza, Bali) 
Terdapat 21 atribut 
kepentingan pelanggan 
yang dipentingkan oleh 
pelanggan dengan kriteria 
sangat penting. Nilai 
kepentingan pelanggan 
terbesar yaitu pada atribut 
kebersihan makanan dan 
minuman .Tingkat 
kepuasan pelanggan 
terhadap seluruh atribut 
kepentingan pelanggan S2 
Pizza adalah dengan 
kriteria biasa/netral hingga 
sangat puas. S2 Pizza 
perlu memberikan 
perhatian khusus pada 
atribut respon keluhan 
pelanggan, identitas nama 
restoran pada baju, jaket, 
dan kendaraan, serta 
atribut penampilan 
pengantar (kebersihan dan 
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kerapian). 
2 Moradi M & 
Raissi S. 
Intenational 
Journal of 
Applied 
Operational 
Research Vol. 
5 No.1 
2015 A Quality Function 
Deployment Based 
Approach in Service 
Quality Analysis to 
Improve Customer 
Satisfaction 
Persyaratan teknis yang 
dianggap penting menurut 
pelanggan (warga negara) 
yaitu selebaran tarif 
layanan, hukum perkotaan 
dan perdata, dan 
memungkinkan pemilik 
untuk melihat dan 
memberikan komentar 
dengan menyediakan 
akses ke sistem 
pembangunan kota. 
3 Pratama, Dery 
Paksi Iqbal 
2014 Penerapan Metode 
Quality Function 
Deployment (QFD) 
untuk Peningkatan 
Kualitas Layanan 
Arena Futsal (Studi 
pada Stadium Futsal 
Center Semarang)  
Penetapan target 
berdasarkan perhitungan 
kepentingan teknik sebagai 
masukan bagi Stadium 
Futsal Center meliputi 
pelayanan, pembersihan 
ruang, revisi lampu 
lapangan, penambahan 
bulir karet lapangan, 
pengeleman rumput, 
pergantian bola, 
pemeliharaan kipas angin 
dan ventilasi, dan 
pembersihan lapangan. 
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4 Shrivastava, 
Praveen & 
Verma, 
Devendra S, 
International 
Jurnal of 
Scientific & 
Engineering 
Research, Vol. 
5, Issue 6 
2014 Application of Quality 
Function Deployment 
to Improve Customer 
Satisfaction in Hotel 
Industry (A Case 
Study in a 5-Star 
Hotel) 
Dari perspektif pelanggan 
atribut-atribut yang 
dianggap penting yaitu 
membuat tagihan laporan 
dengan benar, perhatian 
pribadi kepada semua 
pelanggan, cara 
berpakaian, staf 
professional, makanan dan 
minuman yang berkualitas, 
kamar bersih dan rapi, 
serta harga yang bersaing 
dan terjangkau. Sedangkan 
dari perspektif teknis, tiga 
hal yang perlu ditingkatkan 
yaitu kesopanan, Sistem 
Manajemen Biaya dan 
layanan Information 
Technology (IT).  
5 Wicaksono, 
Adhitya Wahyu  
2013 Penerapan Metode 
QFD (Quality Function 
Deployment) pada 
Rencana 
Pengembangan 
Sekolah di SMKN 2 
Yogyakarta 
Atribut-atribut yang menjadi 
prioritas utama untuk 
perbaikan yaitu kualitas 
pelayanan yang diberikan 
tim pelaksana, kesesuaian 
biaya dengan pemenuhan 
kebutuhan konsumen, 
kelengkapan perencanaan 
di masa mendatang, 
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pertanggungjawaban 
sekolah atas kebutuhan 
siswa, dan kelengkapan 
sarana di sekolah. 
 
2.3 Kerangka Pikir 
Teknologi yang semakin berkembang menyebabkan jenis penyedia jasa 
transportasi menjadi lebih bervariasi. Jasa transportasi konvensional kini mulai 
bergeser dan menawarkan jasa transportasi yang lebih modern berbasis aplikasi 
dan teknologi informasi. Jumlah dan jenis penyedia jasa transportasi yang 
semakin meningkat mendorong persaingan antara penyedia jasa transportasi 
sehingga kualitas jasa menjadi salah satu faktor yang harus dievaluasi dan 
ditingkatkan performanya. Kualitas jasa secara umum kemudian digolongkan 
menjadi dimensi-dimensi kualitas jasa yaitu reliability, responsiveness, 
assurance, empathy dan tangibles. 
Kelima dimensi kualitas jasa tersebut harus dianalisis agar kualitas jasa 
yang ditawarkan penyedia jasa transportasi sesuai dengan harapan pelanggan 
dengan melibatkan pelanggan dalam proses penentuan kualitas jasa yang akan 
disampaikan. Harapan pelanggan nantinya akan dibandingkan dengan 
kemampuan perusahaan dan hasilnya akan terlihat bagaimana hubungan antara 
keduanya. Hal ini dapat dianalisis dengan menerapkan metode Quality Function 
Deployment (QFD) dengan matriks House of Quality (HoQ). Hasil pengukuran ini 
akan menghasilkan penilaian terhadap kebutuhan pelanggan (customer 
requirement) dan kebutuhan teknik (technical requirement). Setelah kedua 
konsep tersebut dipadukan dengan pengukuran analisis QFD diupayakan hasil 
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analisis tersebut dapat membantu perusahaan untuk mengevaluasi dan 
memenuhi atribut-atribut apa saja yang diinginkan pelanggan dan target 
operasional apa yang harus segera dilakukan untuk meningkatkan kualitas jasa 
dan mengantisipasi keinginan pelanggan tersebut. 
 
Keterangan :                Rekomendasi bagi GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) 
 
Gambar 2.4 Kerangka Pikir 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Rancangan Penelitian 
Penelitian ini merupakan studi tentang kualitas jasa mobil online pada 
GO-JEK Indonesia Cabang Makassar dengan menggunakan metode Quality 
Function Deployment (QFD) dan analisis matriks House of Quality (HoQ). Jenis 
data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua yaitu data primer dan 
data sekunder, baik bersifat kualitatif maupun kuantitatif. 
Berdasarkan variabel-variabel yang diteliti, maka jenis penelitian ini 
adalah deskriptif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk 
mengetahui nilai dari suatu variabel, dalam hal ini variabel mandiri, baik satu 
variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan dengan 
variabel lain (Hasan dalam Carnace, 2012:44).  
Pada prinsipnya (Wijaya, 2011:45), QFD membantu mendengarkan suara 
atau keinginan pelanggan dan berguna untuk brainstorming sessions bagi tim 
pengembang dalam menentukan cara terbaik memenuhi keinginan konsumen. 
Hasil dari analisis tersebut nantinya akan membantu perusahaan untuk 
mengidentifikasi atribut-atribut apa saja yang dianggap penting, perlu 
ditingkatkan atau diperbaiki kualitasnya, dan bagaimana hubungan antara 
persyaratan pelanggan dengan persyaratan teknis perusahaan untuk 
meningkatkan kualitas jasa pada GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (taksi 
online). 
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3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
3.2.1 Tempat Penelitian 
Penulis menetapkan objek penelitian pada GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (taksi online) yang bertempat di Jalan Bulukunyi No.20. Pemilihan 
lokasi ini dilakukan secara sengaja (purposive), dengan pertimbangan bahwa 
permasalahan yang diangkat penulis sesuai dengan kondisi GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Gocar) yang menerapkan evaluasi kualitas layanan dengan 
menggunakan aplikasi GO-JEK.  
 
3.2.2 Waktu Penelitian 
Penelitian ini berlangsung selama 1 bulan, terhitung mulai bulan Agustus 
2017 dan selesai pada bulan September 2017. 
 
3.3 Populasi dan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Menurut Arikunto (2013:173) populasi adalah keseluruhan dari subyek 
penelitian. Sedangkan menurut Sekaran (2014:121) populasi mengacu pada 
keseluruhan kelompok, kejadian atau hal minat yang ingin diinvestigasi oleh 
peneliti. Jadi yang dimaksud populasi adalah individu yang memiliki sifat yang 
sama walaupun presentase kesamaannya sedikit, atau dengan kata lain seluruh 
individu yang akan dijadikan sebagai obyek penelitian. 
Populasi dari penelitian ini adalah semua penumpang GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (taksi online) atau populasi tak terhingga. 
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3.3.2 Sampel 
Menurut Sugiyono (2014) sampel adalah bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Arikunto (2013) berpendapat 
pengambilan sampel harus dilakukan sedemikian rupa sehingga diperoleh 
sampel yang benar-benar dapat berfungsi sebagai contoh atau dapat 
menggambarkan populasi yang sebenarnya. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability 
sampling. Sedangkan metode pemilihan sampel adalah purposive sampling, 
yaitu pengambilan sampel terbatas pada jenis orang tertentu yang dapat 
memberikan informasi yang diinginkan, atau memenuhi beberapa kriteria yang 
ditentukan oleh peneliti (Sekaran dalam Sari, 2010). Adapun kriteria pemilihan 
sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (taksi online) yang juga pernah menggunakan taksi online dari pihak 
kompetitor yaitu Grab Makassar. 
Karena jumlah populasi penelitian tidak pasti, sehingga peneliti 
menggunakan penentuan jumlah sampel dengan menggunakan rumus sebagai 
berikut (Wibisono dalam Pertiwi, 2015) : 
n = {
𝒁
𝒂
𝟐
.𝝏
𝒆
} ² 
Dimana : 
n = jumlah sampel 
Z = nilai tabel Z = 0.05 
𝜕 = standar deviasi populasi 
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e = tingkat kesalahan 
Menurut Wibisono dalam Pertiwi (2015), jika digunakan untuk 
mengestimasi µ, kita dapat (1-𝛼)% yakin bahwa eror tidak melebihi nilai e 
tertentu apabila ukuran sampelnya sebesar n, dimana apabila nilai 𝜕 tidak 
diketahui, kita dapat menggunakan s dari sampel sebelumnya (untuk n ≥ 30) 
yang memberikan estimasi terhadap 𝜕, maka standar deviasi populasinya adalah 
0,25. Apabila peneliti ingin menggunakan tingkat presisi (kesalahan) 5% atau 
0.05, dan tingkat kepercayaannya 95%, dan eror estimasi µ kurang dari 0,05. 
Karena  𝛼 = 0,05 maka Z0,05 = 1,96. Berdasarkan rumus tersebut, maka jumlah 
sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah : 
n = {
(1,96).0,25
0,05
} ² 
n = {
0,49
0,05
} ² 
n = 96,04 (dibulatkan) 
n = 100 Responden 
Jadi, ukuran sampel penelitian adalah 100 orang. 
 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas data primer 
dan data sekunder, baik yang bersifat kualitatif maupun kuantitatif. Data kualitatif 
adalah data dalam bentuk informasi yang bukan dalam bentuk angka-angka 
tetapi dalam bentuk lisan dan tulisan, seperti gambaran umum perusahaan GO-
JEK Indonesia Cabang Makassar. Sedangkan data kuantitatif adalah data yang 
diperoleh dalam bentuk angka. 
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1. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari responden 
atau sumber asli (tidak melalui media perantara). Data primer pada penelitian 
ini diperoleh melalui observasi atau pengamatan langsung, penyebaran 
kuesioner kepada penumpang atau pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (taksi online), dan wawancara dengan berbagai narasumber baik 
dari pihak manajemen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar, driver GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (taksi online), dan pelanggan GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (taksi online). 
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung, dimana 
data didapat dari berbagai macam literatur, artikel atau data suatu lembaga. 
Data sekunder pada penelitian ini bersumber dari dokumen-dokumen 
perusahaan, penelusuran kepustakaan melalui buku, data tahunan di Badan 
Pusat Statistik (BPS), literatur, dan tulisan-tulisan yang berkaitan dengan 
topik yang dibahas dalam penelitian. 
  
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data informasi yang diperlukan dalam penelitian ini 
adalah : 
1. Studi kepustakaan (library research) 
Studi kepustakaan digunakan untuk mempelajari teori-teori dan konsep-
konsep yang sehubungan dengan masalah yang diteliti penulis yang 
diperoleh melalui bahan pustaka, penelitian terdahulu, maupun dokumen dari 
instansi terkait sebagai landasan teoritis dalam pembahasan. 
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2. Mengakses web dan situs-situs terkait 
Digunakan untuk mencari data-data atau informasi terkait pada website 
maupun situs-situs yang menyediakan informasi sehubungan dengan 
masalah dalam penelitian ini. 
3. Penelitian lapangan (field research) 
Penelitian lapangan adalah metode pengumpulan data yang dilakukan di 
lokasi (obyek penelitian) secara langsung yaitu dengan melakukan 
wawancara langsung kepada pihak GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(taksi online). Penelitian langsung dapat berupa : 
a. Observasi, merupakan teknik pengumpulan data dengan cara 
pengamatan langsung pada objek penelitian sehingga diperoleh 
gambaran yang jelas mengenai masalah yang dihadapi. 
b. Wawancara, adalah suatu metode pengumpulan data dimana peneliti 
melakukan tanya jawab dengan pihak-pihak terkait guna 
mendapatkan data dan keterangan yang menunjang analisis dalam 
penelitian 
c. Kuesioner, adalah metode pengumpulan data yang dilakukan peneliti 
dengan memberikan daftar pertanyaan kepada responden yang 
dijadikan sebagai sampel penelitian. Kuesioner yang dibagikan 
berupa daftar pertanyaan mengenai atribut-atribut standar kualitas 
jasa yang relevan dengan penelitan (studi kasus pada GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (taksi online)). 
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3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
3.6.1 Variabel Penelitian 
Menurut Sugiyono (2014), pengertian variabel penelitian adalah sebagai 
berikut : 
“Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 
obyek, atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan 
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.”  
Dalam kualitas jasa terdapat lima dimensi yang merupakan lima variabel 
jasa dan kemudian lebih dijabarkan ke dalam atribut-atribut penelitian. 
Parasuraman, et, al dalam Tjiptono & Chandra (2016) mengemukakan lima 
dimensi utama kualitas jasa, yaitu :  
• Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan 
untuk memberikan layanan yang memuaskan, akurat dan sesuai 
dengan waktu yang disepakati.  
• Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan karyawan untuk membantu dan merespon permintaan 
pelanggan, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan 
kemudian memberikan jasa secara cepat. 
• Jaminan (assurance), yakni perusahaan bisa menciptakan rasa aman 
bagi para pelanggannya disertai dengan perilaku karyawan yang 
selalu bersikap sopan, menguasai pengetahuan dan keterampilan 
yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah 
pelanggan sehingga mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan 
terhadap perusahaan. 
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• Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah 
para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 
memberikan perhatian personal kepada pelanggan dan memiliki jam 
operasi yang nyaman. 
• Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta 
penampilan karyawan. 
 
3.6.2 Definisi Operasional 
Tabel 3.1. Definisi Operasional Penelitian 
DIMENSI 
KUALITAS 
JASA 
(VARIABEL) 
SUMBER DATA 
(Parasuraman, et, al dalam 
Tjiptono & Chandra, 
2016:137) 
INDIKATOR (ATRIBUT) 
SKALA 
PENGU-
KURAN 
Reliability 
Kemampuan perusahaan 
untuk memberikan layanan 
yang memuaskan, akurat dan 
sesuai dengan waktu yang 
disepakati.  
- Kesesuaian harga 
dengan kualitas 
jasa. 
- Dapat diandalkan 
dalam mengatasi 
masalah. 
- Kesesuaian 
pengemudi yang 
melayani dengan 
yang tertera pada 
layar aplikasi. 
- Ketepatan waktu 
pengemudi tiba di 
lokasi penjemputan. 
- Sistem pemesanan 
layanan yang tidak 
mengalami 
Likert 
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gangguan dan 
kesalahan. 
Responsiveness 
Kesediaan dan kemampuan 
karyawan untuk membantu 
dan merespon permintaan 
pelanggan, serta 
menginformasikan kapan jasa 
akan diberikan dan kemudian 
memberikan jasa secara 
cepat.  
- Memberikan 
informasi kepastian 
waktu kedatangan 
kepada konsumen. 
- Kecepatan proses 
untuk mendapatkan 
pengemudi. 
- Kesediaan untuk 
melayani kebutuhan 
konsumen. 
- Kesabaran 
pengemudi dalam 
menghadapi 
konsumen. 
- Kesiapan untuk 
merespon 
permintaan 
konsumen. 
 
Assurance 
Perusahaan bisa 
menciptakan rasa aman bagi 
para pelanggannya disertai 
dengan perilaku karyawan 
yang selalu bersikap sopan, 
menguasai pengetahuan dan 
keterampilan yang 
dibutuhkan untuk menangani 
setiap pertanyaan atau 
masalah pelanggan sehingga 
mampu menumbuhkan 
kepercayaan pelanggan 
terhadap perusahaan.  
- Kemampuan 
pengemudi 
membaca jalur 
peta. 
- Pengetahuan 
pengemudi 
mengenai jalanan 
di Makassar. 
- Keamanan 
pengemudi dalam 
membawa 
kendaraan. 
- Kesopanan 
pengemudi dalam 
menghadapi 
konsumen. 
- Pengemudi mampu 
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menjawab 
pertanyaan 
konsumen. 
- Pengetahuan 
pengemudi terkait 
jasa yang 
ditawarkan. 
Empathy 
Perusahaan memahami 
masalah para pelanggannya 
dan bertindak demi 
kepentingan pelanggan, serta 
memberikan perhatian 
personal kepada pelanggan 
dan memiliki jam operasi 
yang nyaman. 
- Perhatian individual 
kepada semua 
konsumen. 
- Pengemudi 
memberikan jasa 
dengan perhatian 
personal kepada 
konsumen. 
- Mengutamakan 
kepentingan 
konsumen. 
- Pengemudi yang 
memahami 
kebutuhan para 
konsumennya. 
- Keramahan 
pengemudi 
terhadap 
konsumen. 
- Pengemudi 
menjalin 
komunikasi yang 
baik dengan 
konsumen. 
- Waktu beroperasi 
yang sesuai dan 
cocok bagi 
konsumen. 
 
Tangibles 
Daya tarik fasilitas fisik, 
perlengkapan, dan material 
- Penggunaan 
aplikasi yang 
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yang digunakan perusahaan, 
serta penampilan karyawan 
modern. 
- Kebersihan mobil. 
- Kerapian 
penampilan 
pengemudi. 
- Adanya potongan 
harga 
(diskon/promo). 
- Layanan 
komunikasi untuk 
menghubungi 
pengemudi. 
- Fasilitas fisik yang 
menarik. 
Sumber :Pengolahan data 2017 
 
3.7 Metode Pengolahan dan Analisis Data 
3.7.1 Analisis Deskriptif 
Analisis deskriptif digunakan untuk mengetahui dan menjadi mampu 
menjelaskan karakteristik variabel yang diteliti dalam suatu situasi atau untuk 
memahami karakteristik organisasi yang menjadi tempat penelitian. Tujuan dari 
analisis ini adalah memberikan kepada peneliti sebuah riwayat untuk 
menggambarkan aspek-aspek yang relevan dengan fenomena perhatian dari 
perspektif seseorang, organisasi, orientasi industri atau lainnya (Sekaran dalam 
Sari, 2010). 
Pada penelitian ini, data juga ditabulasikan dan dikelompokkan 
berdasarkan jawaban yang sama kemudian dipresentasikan berdasarkan jumlah 
seluruh responden. Persentase yang terbesar merupakan faktor yang dominan 
dari masing-masing variabel yang diteliti. Data disajikan dalam bentuk tabel 
deskripsi dan dijelaskan dalam analisis deskripsi. Tabel deskripsi untuk 
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mengetahui karakteristik konsumen, persyaratan pelanggan terhadap produk, 
tingkat kepentingan serta poin penjualan dari setiap persyaratan pelanggan. 
 
3.7.2 Analisis Quality Function Deployment (QFD) 
QFD merupakan sebuah alat perencanaan yang digunakan untuk 
memenuhi harapan konsumen terhadap produk. Alat perencanaan utama dalam 
matriks QFD adalah House of Quality (HoQ). HoQ menerjemahkan suara 
konsumen ke dalam persyaratan teknis bagaimana cara organisasi agar dapat 
memenuhi persyaratan tersebut. Langkah-langkah dalam penyusunan matriks 
HoQ adalah sebagai berikut : 
1. Mendaftarkan Persyaratan Pelanggan (What) 
Untuk mengetahui persyaratan pelanggan terhadap suatu produk dimulai 
dengan membuat daftar tujuan. Daftar ini disebut sebagai apa yang 
konsumen butuhkan atau harapkan dalam sebuah produk, dan terdiri atas 
dua persyaratan pelanggan yaitu persyaratan pelanggan primer dan 
persyaratan pelanggan sekunder. Persyaratan pelanggan primer biasanya 
lebih bersifat umum, dalam kualitas jasa meliputi tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy. Pada langkah ini digunakan 
kuesioner yang harus diisi oleh responden.  
2. Mendaftarkan Persyaratan Teknik (How) 
Pembuatan HoQ bertujuan untuk mendesain atau mengubah desain dari 
suatu produk agar memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Setelah 
kebutuhan dan harapan konsumen ditujukan dalam persyaratan pelanggan, 
selanjutnya adalah penyusunan karakteristik teknik. Tim QFD harus 
menyusun karakteristik teknik atau persyaratan teknik (bagaimana) yang 
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dapat memengaruhi satu atau lebih persyaratan pelanggan. Persyaratan 
teknik ini akan menempati bagian atap rumah dari matriks HoQ. 
Daftar persyaratan teknik terbagi menjadi dua yaitu persyaratan teknik 
primer yang bersifat umum dan persyaratan teknik sekunder yang biasanya 
lebih detail. Untuk memperoleh persyaratan teknik dilakukan wawancara 
terkendali dengan pihak perusahaan dengan mengacu pada standar mutu 
jasa transportasi online. Untuk pengembangan persyaratan teknik lainnnya 
diperoleh dengan mengidentifikasi produk sejenis dari perusahaan 
kompetitor.  
3. Mengembangkan Matriks Hubungan Antara Persyaratan Pelanggan 
dengan Persyaratan Teknik 
 Langkah selanjutnya adalah membandingkan persyaratan pelanggan 
dengan persyaratan teknik dan menentukan hubungannya masing-masing. 
Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah masing-masing 
penjelasan teknik yang dibuat oleh manajemen perusahaan mempunyai 
hubungan yang mampu menjawab dan memenuhi kebutuhan pelanggan 
ataukah penjelasan teknik tersebut hanya mendukung pemenuhan 
persyaratan pelanggan. Pada persyaratan matriks hubungan digunakan 
simbol untuk menyatakan derajat hubungan antara pelanggan dan 
persyaratan teknik. Contoh simbol yang digunakan : 
= Sebuah lingkaran penuh menunjukkan hubungan yang kuat, 
bernilai 9 
= = Sebuah lingkaran kosong menunjukkan hubungan medium, 
bernilai 3 
=  Sebuah segitiga menunjukkan hubungan yang lemah, bernilai 1 
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= Sebuah kotak dibiarkan kosong menunjukkan tidak ada 
hubungan, bernilai 0 
Setelah matriks hubungan lengkap, dilakukan evaluasi terhadap baris dan 
kolom kosong. Sebuah baris kosong mengindikasikan bahwa sebuah 
persyaratan pelanggan tidak dituju oleh persyaratan teknik. Oleh karena itu, 
harapan konsumen tidak terpenuhi. Persyaratan teknik tambahan harus 
dipertimbangkan untuk memuaskan persyaratan pelanggan tersebut. Sebuah 
persyaratan kosong juga mengindikasikan bahwa sebuah persyaratan 
pelanggan teknik tidak memengaruhi setiap pelanggan dan bisa saja 
dihilangkan dari HoQ. Matriks hubungan antara persyaratan pelanggan dan 
persyaratan teknik dapat dilihat pada tabel 3.2. 
Tabel 3.2 Matriks Hubungan  Antara Persyaratan Pelanggan dan 
Teknik 
Persyaratan Teknik Primer Primer 
Persyaratan Pelanggan 
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Primer 
Sekunder             
Sekunder             
Sekunder             
Primer 
Sekunder             
Sekunder             
Sekunder             
Sumber : Basterfield dalam Risenasari (2009) 
 
4. Mengembangkan Matriks Hubungan Antara Persyaratan Teknik 
Matriks hubungan antar persyaratan teknik digunakan untuk 
mengidentifikasi persyaratan teknik mana saja yang saling mendukung dan 
saling bertentangan satu sama lain. Untuk menunjukkan kekuatan yang 
terjadi antar persyaratan teknik digunakan simbol sebagai berikut : 
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✓       = Hubungan positif kuat, bernilai (+9) 
✓✓ = Hubungan positif lemah, bernilai (+3) 
XX  = Hubungan negatif lemah, bernilai (-3) 
X  = Hubungan negatif kuat, bernilai (-9) 
= Menunjukkan tidak ada hubungan, bernilai (0) 
Matriks hubungan antar persyaratan teknik dapat dilihat pada tabel 3.3. 
Tabel 3.3. Matriks Hubungan Antar Persyaratan Teknik 
Persyaratan Teknik Primer Primer 
Persyaratan Teknik 
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Primer 
Sekunder             
Sekunder             
Sekunder             
Sumber : Basterfield dalam Risenasari (2009) 
 
5. Penilaian Kompetitif 
Merupakan tabel bobot (atau grafik) yang melukiskan penilaian produk 
kompetitor. Tabel penilaian kompetitif dipisahkan menjadi dua kategori, yaitu 
penilaian kompetitif pelanggan dan penilaian kompetitif teknik. Penilaian 
kompetitif pelanggan membuat sebuah blok kolom berhubungan dengan 
setiap persyaratan pelanggan dalam HoQ di sisi kanan matriks hubungan. 
Sedangkan penilaian kompetitif teknik membuat sebuah blok baris 
berhubungan dengan setiap persyaratan teknik dalam HoQ di bawah matriks 
hubungan. Untuk penilaian kompetitif pelanggan dan kompetitif teknik 
digunakan skala Likert Lima Tingkat dengan bobot sebagai berikut : 
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1 = Sangat Tidak Baik 
2 = Tidak Baik 
3 = Cukup Baik 
4 = Baik 
5 = Sangat Baik 
6. Mengembangkan Prioritas Persyaratan Pelanggan 
Prioritas persyaratan pelanggan membuat sebuah blok kolom 
berhubungan dengan setiap persyaratan pelanggan dalam HoQ di sisi kanan 
penilaian kompetitif pelanggan. Prioritas persyaratan pelanggan ini terdiri dari 
kolom untuk kepentingan bagi pelanggan, nilai sasaran, faktor skala 
kenaikan, poin penjualan dan bobot absolut. Setiap persyaratan pelanggan 
diberi rating berdasarkan tingkat kepentingannya bagi pelanggan. Rating 
kepentingan berguna untuk memprioritaskan usaha dan membuat keputusan 
trade-off. Untuk menyusun kolom kepentingan digunakan skala Likert Lima 
Tingkat yaitu : 
1 = Sangat Tidak Penting 
2 = Tidak Penting 
3 = Cukup Penting 
4 = Penting 
5 = Sangat Penting 
Nilai sasaran ditentukan dengan mengevaluasi penilaian dari setiap 
persyaratan pelanggan dan memuat penilaian baru, atau untuk memutuskan 
apakah mereka ingin mempertahankan produk mereka agar tidak berubah, 
memperbaiki produk atau membuat produk mereka lebih baik dari kompetitor. 
Nilai sasaran menggunakan skala Likert Lima Tingkat yaitu : 
1 = Sangat Tidak Ingin 
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2 = Tidak Ingin 
3 = Cukup Ingin 
4 = Ingin 
5 = Sangat Ingin 
Faktor skala kenaikan merupakan rasio antara nilai sasaran dengan 
rating produk dalam penilaian kompetitif pelanggan. Semakin tinggi nilainya 
maka semakin banyak usaha yang harus dilakukan untuk pengembangan 
produk. Poin penjualan menunjukkan seberapa besar manfaat penjualan 
yang mungkin diperoleh apabila terjadi perubahan-perubahan terhadap 
atribut-atribut tertentu. Dalam penentuan titik penjualan terhadap atribut-
atribut dalam penelitian, ditetapkan oleh pihak perusahaan. Cara 
penentuannya dengan skala penelitian : 
a. Nilai 1,0 adalah status quo, yang berarti perubahan mengenai atribut 
yang ada tidak memberikan pengaruh tambahan manfaat dan juga 
tidak mengurangi mutu pelayanan. 
b. Nilai 1,2 berarti perubahan mengenai atribut yang ada memberikan 
pengaruh yang kecil terhadap penjualan dan diperlukan perbaikan 
hanya dari segi teknik. 
c. Nilai 1,5 berarti perubahan mengenai atribut yang ada memberikan 
pengaruh yang besar terhadap penjualan dan akan ditekankan untuk 
program pemasaran. 
Bobot absolut diperoleh dari perkalian antara kepentingan bagi 
pelanggan, faktor skala kenaikan dan poin penjualan untuk setiap 
persyaratan pelanggan. Setelah menjumlahkan semua bobot absolut, 
kemudian dihitung persentase rangking untuk setiap persyaratan pelanggan.  
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7. Mengembangkan Prioritas Persyaratan Teknik 
Prioritas persyaratan teknik membuat blok baris berhubungan untuk 
setiap persyaratan teknik dalam HoQ di bawah penilaian kompetitif teknik. 
Prioritas persyaratan teknik terdiri atas derajat kesulitan teknik, nilai sasaran 
serta bobot absolut relatif. Derajat kesulitan membantu mengevaluasi 
kemampuan untuk mengimplementasikan setiap persyaratan teknik yang 
ditunjukkan dalam baris pertama dari prioritas teknik. Derajat kesulitan dibuat 
dengan menggunakan skala Likert Lima Tingkat yaitu : 
1 = Sangat Sulit 
2 = Sulit 
3 = Cukup Mudah 
4 = Mudah 
5 = Sangat Mudah 
Nilai sasaran persyaratan teknik ditentukan oleh tim QFD pengembangan 
produk dan dimasukkan di bawah derajat kesulitan teknis. Hal ini merupakan 
ukuran obyektif yang mendefinisikan nilai yang harus diperoleh untuk 
mencapai persyaratan teknik. Untuk menentukan nilai sasaran persyaratan 
teknik digunakan skala Likert Lima Tingkat yaitu : 
1 = Sangat Tidak Baik 
2 = Tidak Baik 
3 = Cukup Baik 
4 = Baik 
5 = Sangat Baik 
Dua baris terakhir dari prioritas persyaratan teknik adalah bobot absolut 
dan bobot relatif. Bobot absolut untuk persyaratan teknik ditentukan dengan 
mengalikan nilai simbol pada matriks hubungan antara persyaratan 
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pelanggan dengan persyaratan teknik, dengan nilai kepentingan persyaratan 
pelanggan pada baris yang sama, kemudian dijumlahkan. Untuk bobot 
absolut persyaratan teknik ke-j digunakan rumus : 
aj =  ∑ 𝑹𝒊𝒋 𝑪𝒊𝒏𝒊=𝟏  
Dimana : aj = vektor baris dari bobot absolut untuk persyaratan teknik 
(j=l,…..m) 
Rij = bobot yang ditunjukkan oleh matriks hubungan (i=l,….n, 
j=l,…,m) 
Ci = vektor kolom dari nilai kepentingan persyaratan 
pelanggan (i=l,….,n) 
    m  = nomor persyaratan teknik 
    n  = nomor persyaratan pelanggan 
Dengan cara yang sama, bobot relatif untuk persyaratan teknik ke-j 
diberikan dengan mengganti derajat kepentingan untuk persyaratan 
pelanggan dengan bobot absolut untuk persyaratan pelanggan yaitu : 
bj = ∑ 𝑹𝒊𝒋𝒅𝒊𝒏𝒊=𝟏  
Dimana : bj  = vektor baris dari bobot relatif untuk persyaratan teknik 
(j=l,….,m) 
Di = vektor kolom dari bobot absolut untuk persyaratan 
pelanggan (i=l,….,n) 
Rating absolut dan relatif yang lebih tinggi mengidentifikasi area dimana 
usaha teknik butuh untuk dikonsentrasikan. Perbedaan utama antara kedua 
bobot ini adalah bobot relatif juga mencakup informasi faktor skala kenaikan 
dan poin penjualan. Bobot ini menunjukkan dampak dari karakteristik teknik 
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pada persyaratan pelanggan. Sejalan dengan derajat kesulitan teknik, 
keputusan dapat dibuat dengan memerhatikan dimana mengalokasikan 
sumber daya untuk perbaikan kualitas. Matriks HoQ dapat dilihat pada 
gambar 3.1. 
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Hubungan antara Persyaratan Teknik : 
V  = Positif kuat (+9) 
VV  = Positif lemah (+3) 
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XX  = Negatif Kuat (-9) 
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Gambar 3.1. Matriks House of Quality (HoQ) Dasar (Basterfield dalam Risenasari, 2009) 
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3.7.3 Uji Validitas dan Reliabilitas 
3.7.3.1 Uji Validitas 
Uji validitas dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya 
diukur (Sugiyono, 2014:168). Menurut Sugiyono (2014:168) validitas merupakan 
derajat ketetapan antara data yang terjadi pada obyek penelitian dengan data 
yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Hasil penelitian yang dikatakan valid apabila 
terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya 
terjadi pada obyek yang diteliti. 
Dalam penelitian ini teknik yang digunakan untuk mengetahui kesalahan 
atau instrumen adalah teknik korelasi product moment yang dilakukan dengan 
mengorelasikan masing-masing item dengan nilai total penjumlahan keseluruhan 
item dan diolah dengan program SPSS versi 23. Kriteria yang harus dipenuhi 
untuk dikatakan valid (Sugiyono, 2014) : 
a. Jika r ≥ 0,30, maka item-item pertanyaan dari kuesioner adalah valid, 
b. Jika r ≤ 0,30, maka item-item pertanyaan dari kuesioner adalah tidak 
valid. 
Berdasarkan tujuannya, atribut pertanyaan dalam penelitian ini terbagi 
atas tiga (3) yaitu, tingkat kepentingan pelanggan, tingkat kinerja GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online), dan tingkat kinerja Grab Cabang 
Makassar (Taksi Online) sebagai pesaing. Penelitian ini menggunakan alat 
analisis SPSS 23,0 dengan hasil uji validitas sebagai berikut : 
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Tabel 3.4 Hasil Uji Validitas Tingkat Kepentingan Pelanggan 
NOMOR ATRIBUT  JASA 
CORRECTED 
ITEM-TOTAL 
CORRELATION 
KETERANGAN 
DIMENSI RELIABILITY (KEANDALAN) 
1 Kesesuaian harga dengan kualitas jasa. 0.441 Valid 
2 
Dapat diandalkan dalam mengatasi 
masalah. 
0.357 Valid 
3 
Kesesuaian pengemudi yang melayani 
dengan yang tertera pada layar aplikasi. 
0.367 Valid 
4 
Ketepatan waktu pengemudi tiba di lokasi 
penjemputan. 
0.32 Valid 
5 
Sistem pemesanan layanan yang tidak 
mengalami gangguan dan kesalahan. 
0.445 Valid 
DIMENSI RESPONSIVENESS (DAYA TANGGAP) 
6 
Memberikan informasi kepastian waktu 
kedatangan kepada konsumen. 
0.589 Valid 
7 
Kecepatan proses untuk mendapatkan 
pengemudi. 
0.553 Valid 
8 
Kesediaan untuk melayani kebutuhan 
konsumen. 
0.68 Valid 
9 
Kesabaran pengemudi dalam menghadapi 
konsumen. 
0.722 Valid 
10 
Kesiapan untuk merespon permintaan 
konsumen. 
0.739 Valid 
DIMENSI ASSURANCE (JAMINAN) 
11 
Kemampuan pengemudi membaca jalur 
peta. 
0.363 Valid 
12 
Pengetahuan pengemudi mengenai 
jalanan di Makassar. 
0.464 Valid 
13 Keamanan pengemudi dalam membawa 0.496 Valid 
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kendaraan. 
14 
Kesopanan pengemudi dalam menghadapi 
konsumen. 
0.522 Valid 
15 
Pengemudi mampu menjawab pertanyaan 
konsumen. 
0.424 Valid 
16 
Pengetahuan pengemudi terkait jasa yang 
ditawarkan. 
0.594 Valid 
DIMENSI EMPATHY (EMPATI) 
17 
Perhatian individual kepada semua 
konsumen. 
0.604 Valid 
18 
Pengemudi memberikan jasa dengan 
perhatian personal kepada konsumen. 
0.562 Valid 
19 Mengutamakan kepentingan konsumen. 0.608 Valid 
20 
Pengemudi yang memahami kebutuhan 
para konsumennya. 
0.684 Valid 
21 
Keramahan pengemudi terhadap 
konsumen. 
0.515 Valid 
22 
Pengemudi menjalin komunikasi yang baik 
dengan konsumen. 
0.651 Valid 
23 
Waktu beroperasi yang sesuai dan cocok 
bagi konsumen. 
0.574 Valid 
DIMENSI TANGIBLE (BUKTI FISIK) 
24 Penggunaan aplikasi yang modern. 0.454 Valid 
25 Kebersihan mobil. 0.525 Valid 
26 Kerapian penampilan pengemudi. 0.542 Valid 
27 Adanya potongan harga (diskon/promo). 0.314 Valid 
28 
Layanan komunikasi untuk menghubungi 
pengemudi. 
0.498 Valid 
29 Fasilitas fisik yang menarik. 0.447 Valid 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas Tingkat Kinerja GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) 
NOMOR ATRIBUT  JASA 
CORRECTED 
ITEM-TOTAL 
CORRELATION 
KETERANGAN 
DIMENSI RELIABILITY (KEANDALAN) 
1 Kesesuaian harga dengan kualitas jasa. 0.602 Valid 
2 
Dapat diandalkan dalam mengatasi 
masalah. 
0.636 Valid 
3 
Kesesuaian pengemudi yang melayani 
dengan yang tertera pada layar aplikasi. 
0.546 Valid 
4 
Ketepatan waktu pengemudi tiba di lokasi 
penjemputan. 
0.592 Valid 
5 
Sistem pemesanan layanan yang tidak 
mengalami gangguan dan kesalahan. 
0.483 Valid 
DIMENSI RESPONSIVENESS (DAYA TANGGAP) 
6 
Memberikan informasi kepastian waktu 
kedatangan kepada konsumen. 
0.683 Valid 
7 
Kecepatan proses untuk mendapatkan 
pengemudi. 
0.666 Valid 
8 
Kesediaan untuk melayani kebutuhan 
konsumen. 
0.781 Valid 
9 
Kesabaran pengemudi dalam menghadapi 
konsumen. 
0.654 Valid 
10 
Kesiapan untuk merespon permintaan 
konsumen. 
0.664 Valid 
DIMENSI ASSURANCE (JAMINAN) 
11 
Kemampuan pengemudi membaca jalur 
peta. 
0.685 Valid 
12 
Pengetahuan pengemudi mengenai 
jalanan di Makassar. 
0.64 Valid 
13 Keamanan pengemudi dalam membawa 0.634 Valid 
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kendaraan. 
14 
Kesopanan pengemudi dalam menghadapi 
konsumen. 
0.581 Valid 
15 
Pengemudi mampu menjawab pertanyaan 
konsumen. 
0.619 Valid 
16 
Pengetahuan pengemudi terkait jasa yang 
ditawarkan. 
0.636 Valid 
DIMENSI EMPATHY (EMPATI) 
17 
Perhatian individual kepada semua 
konsumen. 
0.762 Valid 
18 
Pengemudi memberikan jasa dengan 
perhatian personal kepada konsumen. 
0.689 Valid 
19 Mengutamakan kepentingan konsumen. 0.765 Valid 
20 
Pengemudi yang memahami kebutuhan 
para konsumennya. 
0.769 Valid 
21 
Keramahan pengemudi terhadap 
konsumen. 
0.581 Valid 
22 
Pengemudi menjalin komunikasi yang baik 
dengan konsumen. 
0.701 Valid 
23 
Waktu beroperasi yang sesuai dan cocok 
bagi konsumen. 
0.663 Valid 
DIMENSI TANGIBLE (BUKTI FISIK) 
24 Penggunaan aplikasi yang modern. 0.485 Valid 
25 Kebersihan mobil. 0.565 Valid 
26 Kerapian penampilan pengemudi. 0.516 Valid 
27 Adanya potongan harga (diskon/promo). 0.479 Valid 
28 
Layanan komunikasi untuk menghubungi 
pengemudi. 
0.646 Valid 
29 Fasilitas fisik yang menarik. 0.571 Valid 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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Tabel 3.6 Hasil Uji Validitas Tingkat Kinerja Grab Cabang Makassar (Taksi 
Online) 
NOMOR ATRIBUT  JASA 
CORRECTED 
ITEM-TOTAL 
CORRELATION 
KETERANGAN 
DIMENSI RELIABILITY (KEANDALAN) 
1 Kesesuaian harga dengan kualitas jasa. 0.634 Valid 
2 
Dapat diandalkan dalam mengatasi 
masalah. 
0.707 Valid 
3 
Kesesuaian pengemudi yang melayani 
dengan yang tertera pada layar aplikasi. 
0.71 Valid 
4 
Ketepatan waktu pengemudi tiba di lokasi 
penjemputan. 
0.714 Valid 
5 
Sistem pemesanan layanan yang tidak 
mengalami gangguan dan kesalahan. 
0.673 Valid 
DIMENSI RESPONSIVENESS (DAYA TANGGAP) 
6 
Memberikan informasi kepastian waktu 
kedatangan kepada konsumen. 
0.723 Valid 
7 
Kecepatan proses untuk mendapatkan 
pengemudi. 
0.615 Valid 
8 
Kesediaan untuk melayani kebutuhan 
konsumen. 
0.808 Valid 
9 
Kesabaran pengemudi dalam menghadapi 
konsumen. 
0.789 Valid 
10 
Kesiapan untuk merespon permintaan 
konsumen. 
0.714 Valid 
DIMENSI ASSURANCE (JAMINAN) 
11 
Kemampuan pengemudi membaca jalur 
peta. 
0.674 Valid 
12 
Pengetahuan pengemudi mengenai 
jalanan di Makassar. 
0.751 Valid 
13 Keamanan pengemudi dalam membawa 0.773 Valid 
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kendaraan. 
14 
Kesopanan pengemudi dalam menghadapi 
konsumen. 
0.699 Valid 
15 
Pengemudi mampu menjawab pertanyaan 
konsumen. 
0.737 Valid 
16 
Pengetahuan pengemudi terkait jasa yang 
ditawarkan. 
0.758 Valid 
DIMENSI EMPATHY (EMPATI) 
17 
Perhatian individual kepada semua 
konsumen. 
0.776 Valid 
18 
Pengemudi memberikan jasa dengan 
perhatian personal kepada konsumen. 
0.741 Valid 
19 Mengutamakan kepentingan konsumen. 0.837 Valid 
20 
Pengemudi yang memahami kebutuhan 
para konsumennya. 
0.814 Valid 
21 
Keramahan pengemudi terhadap 
konsumen. 
0.755 Valid 
22 
Pengemudi menjalin komunikasi yang baik 
dengan konsumen. 
0.811 Valid 
23 
Waktu beroperasi yang sesuai dan cocok 
bagi konsumen. 
0.673 Valid 
DIMENSI TANGIBLE (BUKTI FISIK) 
24 Penggunaan aplikasi yang modern. 0.654 Valid 
25 Kebersihan mobil. 0.688 Valid 
26 Kerapian penampilan pengemudi. 0.747 Valid 
27 Adanya potongan harga (diskon/promo). 0.589 Valid 
28 
Layanan komunikasi untuk menghubungi 
pengemudi. 
0.582 Valid 
29 Fasilitas fisik yang menarik. 0.754 Valid 
 
 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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Berdasarkan tabel hasi uji validitas di atas dapat disimpulkan bahwa 29 
atribut pertanyaan untuk menilai tingkat kepentingan, tingkat kinerja GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online), dan tingkat kinerja pesaing (Grab 
Cabang Makassar) dinyatakan valid karena masing-masing atribut pertanyaan 
memiliki nilai koefisien korelasi positif dan ≥ 0,30. 
 
3.7.3.2 Uji Reliabilitas 
Menurut Sugiyono (2014:168) reliabilitas berkenaan dengan derajat 
konsistensi dan stabilitas data atau temuan. Oleh sebab itu, jika ada peneliti lain 
yang mengulangi atau mereplikasi penelitian pada obyek yang sama dengan 
metode yang sama maka akan menghasilkan data yang sama pula. Instrumen 
yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk 
mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama.  
Reabilitas suatu indikator atau kuesioner dapat dilihat dari nilai 
Cronbach’s Alpha (𝛼) dan diolah dengan program SPSS versi 23. Jika nilai 
Cronbach’s Alpha (𝛼) lebih besar (>) 0,60 maka indikator atau kuesioner adalah 
reliabel, sedangkan apabila nilai Cronbach’s Alpha (𝛼) lebih kecil (<) 0,60 maka 
indikator atau kuesioner tidak reliabel (Siswanto, dkk, 2014).  
Atribut pertanyaan dalam kuesioner terdiri atas tingkat kepentingan 
pelanggan, tingkat kinerja GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online), 
dan tingkat kinerja pesaing (Grab Cabang Makassar).  Hasil uji reliabilitas dapat 
dilihat pada tabel berikut ini : 
 
 
 
75 
 
 
 
Tabel 3.7 Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan Pelanggan 
NOMOR DIMENSI 
CRONBACH's ALPHA BASED ON 
STANDARDIZED ITEMS 
KETERANGAN 
1 Reliability 0.634 Reliabel 
2 Responsiveness 0.847 Reliabel 
3 Assurance 0.744 Reliabel 
4 Empathy 0.846 Reliabel 
5 Tangible 0.73 Reliabel 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
Tabel 3.8 Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kinerja GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) 
NOMOR DIMENSI 
CRONBACH's ALPHA BASED ON 
STANDARDIZED ITEMS 
KETERANGAN 
1 Reliability 0.795 Reliabel 
2 Responsiveness 0.868 Reliabel 
3 Assurance 0.849 Reliabel 
4 Empathy 0.899 Reliabel 
5 Tangible 0.794 Reliabel 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
Tabel 3.9 Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Kinerja Grab Cabang Makassar 
(Taksi Online) 
NOMOR DIMENSI 
CRONBACH's ALPHA BASED ON 
STANDARDIZED ITEMS 
KETERANGAN 
1 Reliability 0.866 Reliabel 
2 Responsiveness 0.889 Reliabel 
3 Assurance 0.902 Reliabel 
4 Empathy 0.929 Reliabel 
5 Tangible 0.871 Reliabel 
 
  
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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Berdasarkan hasil uji realibilitas di atas dapat dilihat bahwa nilai kelima 
dimensi kualitas jasa untuk tingkat kepentingan, tingkat kinerja GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online), dan tingkat kinerja pesaing (Grab 
Cabang Makassar) lebih besar dari (>) 0,60 sehingga dapat disimpulkan 
indikator-indikator dalam penelitian ini reliabel atau dapat diandalkan. 
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BAB IV 
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
4.1. Sejarah Perkembangan 
GO-JEK adalah sebuah perusahaan teknologi berjiwa sosial yang 
bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan pekerja di berbagai sektor informal 
di Indonesia. Hal ini awalnya dilandasi dengan latar belakang tiga (3) masalah 
utama di Indonesia yaitu kemacetan, jumlah pengangguran pada sektor informal, 
dan sumberdaya ojek (transportasi roda dua) yang tidak efisien. 
Resmi didirikan pada tahun 2010 sebagai perusahaan transportasi roda 
dua melalui panggilan telepon, kini GO-JEK telah tumbuh menjadi on-demand 
mobile platform dan aplikasi terdepan yang menyediakan berbagai layanan 
lengkap mulai dari transportasi, logistik, pembayaran, layan-antar makanan, dan 
berbagai layanan on-demand lainnya. 
GO-JEK telah beroperasi di 50 kota di Indonesia termasuk di Makassar 
sejak Agustus 2015. Adapun layanan yang dapat diakses pelanggan di Makassar 
meliputi Go-Ride, Go-Food, Go-Send, Go-Car, Go-Mart, Go-Med, Go-Shop, Go-
Box, Go-Massage, Go-Clean, dan Go-Pulsa. 
 
4.2. Misi Perusahaan 
Sebagai karya asli anak bangsa, GO-JEK memiliki misi sosial untuk 
meningkatkan kesejahteraan sosial dengan menciptakan efisiensi pasar. 
Kegiatan GO-JEK bertumpu pada tiga (3) nilai pokok yaitu kecepatan, inovasi, 
dan dampak sosial.  Melalui teknologi, GO-JEK berusaha menyebarkan dampak 
sosial yaitu kehidupan yang lebih baik untuk pengemudi dan keluarganya dengan 
meningkatkan jumlah penghasilan mereka. GO-JEK juga menawarkan manfaat 
 
 
 
 
besar baik untuk para pelanggan dan penyedia jasa. Selain itu, layanan utama 
GO-JEK sangat penting bagi kota dengan tingkat lalu lintas yang padat seperti 
Jakarta dan kota lainnya dimana GO-JEK beroperasi.  
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BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
5.1. Analisis Deskriptif 
5.1.1 Karakteristik Responden 
Karakteristik responden diperlukan dalam penelitian ini yang bertujuan 
untuk mengetahui keterkaitan antara pelanggan dengan penilaian terhadap 
atribut-atribut di GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online). 
Karakteristik responden yang beragam akan memengaruhi pola pikir pelanggan 
terhadap atribut yang ditawarkan. Responden yang digunakan dalam penelitian 
ini berjumlah 100 orang. Karakteristik umum responden dalam penelitian ini 
dapat ditunjukkan dari jenis kelamin, usia, dan pekerjaan. 
5.1.1.1. Jenis Kelamin 
Hasil penyebaran kuesioner penelitian terhadap 100 responden GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) diketahui bahwa sebanyak 76 orang 
pelanggan taksi online GO-JEK Indonesia Cabang Makassar berjenis kelamin 
perempuan dan sisanya sebanyak 24 orang adalah laki-laki. Karakteristik 
responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 5.1. 
Tabel 5.1 Karakteristik Konsumen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) Berdasarkan Jenis Kelamin 
Karakteristik Responden Jumlah (Orang) Persentase (%) 
Laki-laki 24 24 
Perempuan 76 76 
Total 100 100 
      Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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5.1.1.2. Usia 
Responden yang menggunakan layanan taksi online GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar berasal dari beragam usia. Berdasarkan 100 orang 
responden, diperoleh informasi bahwa pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) sebagian besar berusia 21-25 tahun yaitu sebanyak 71 
orang (Tabel 5.2). 
Tabel 5.2. Karakteristik Konsumen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) Berdasarkan Usia 
Usia (Tahun) Jumlah (Orang) Persentase (%) 
16-20 26 26 
21-25 71 71 
26-30 2 2 
31-35 1 1 
Total 100 100 
       Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
5.1.1.3. Pekerjaan 
Berdasarkan 100 orang responden diperoleh informasi bahwa sebagian 
besar pengguna layanan  taksi online GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
berstatus sebagai mahasiswa yaitu sebanyak 76 orang. Karakteristik konsumen 
GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) dapat dilihat pada tabel 5.3. 
Tabel 5.3. Karakteristik Konsumen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Pekerjaan Jumlah (Orang) Persentase (%) 
Mahasiswa 76 76 
Pegawai Negeri Sipil (PNS) - - 
Karyawan 7 7 
Wirausaha 1 1 
Lainnya 16 16 
Total 100 100 
       Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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5.2. Analisis Quality Function Deployment 
5.2.1 Daftar Persyaratan Pelanggan 
Persyaratan pelanggan merupakan langkah pertama yang harus 
diidentifikasi untuk membangun matriks HoQ dan nantinya akan menempati sisi 
sebelah kiri HoQ. Persyaratan pelanggan ini dapat menjelaskan hal-hal apa saja 
yang dibutuhkan dan diharapkan oleh pelanggan. 
Identifikasi persyaratan pelanggan mengacu pada dimensi dan atribut 
model SERVQUAL yang dikemukakan oleh Parasuratman, et al dalam Tjiptono & 
Chandra (2016:162) menjelaskan terdapat 22 atribut pelayanan yang dapat 
digunakan untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan terhadap kualitas 
jasa perusahaan. Kemudian beberapa atribut ditambahkan berdasarkan hasil 
penyebaran kuesioner pra-penelitian mengenai kualitas jasa taksi online yang 
diharapkan oleh pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar sehingga 
daftar persyaratan pelanggan berjumlah 29 atribut. Selengkapnya dapat dilihat 
pada tabel 5.4. 
Tabel 5.4 Daftar Persyaratan Pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) 
No Atribut Jasa Kode 
 Dimensi Reliability (Keandalan)  
1. Kesesuaian harga dengan kualitas jasa. A1 
2. Dapat diandalkan dalam mengatasi masalah. A2 
3. Kesesuaian pengemudi yang melayani dengan yang 
tertera pada layar aplikasi. 
A3 
4. Ketepatan waktu pengemudi tiba di lokasi penjemputan. A4 
5. Sistem pemesanan layanan yang tidak mengalami 
gangguan dan kesalahan. 
A5 
Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)  
6. Memberikan informasi kepastian waktu kedatangan A6 
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kepada konsumen. 
7. Kecepatan proses untuk mendapatkan pengemudi. A7 
8. Kesediaan untuk melayani kebutuhan konsumen. A8 
9. Kesabaran pengemudi dalam menghadapi konsumen. A9 
1 
0. 
Kesiapan untuk merespon permintaan konsumen. A10 
Dimensi Assurance (Jaminan)  
11. Kemampuan pengemudi membaca jalur peta. A11 
12. Pengetahuan pengemudi mengenai jalanan di Makassar. A12 
13. Keamanan pengemudi dalam membawa kendaraan. A13 
14. Kesopanan pengemudi dalam menghadapi konsumen. A14 
15. Pengemudi mampu menjawab pertanyaan konsumen. A15 
16. Pengetahuan pengemudi terkait jasa yang ditawarkan. A16 
Dimensi Empathy (Empati)  
17. Perhatian individual kepada semua konsumen. A17 
18. Pengemudi memberikan jasa dengan perhatian personal 
kepada konsumen. 
A18 
19. Mengutamakan kepentingan konsumen. A19 
20. Pengemudi yang memahami kebutuhan para 
konsumennya. 
A20 
21. Keramahan pengemudi terhadap konsumen. A21 
22. Pengemudi menjalin komunikasi yang baik dengan 
konsumen 
A22 
23. Waktu  beroperasi yang sesuai dan cocok bagi 
konsumen. 
A23 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)  
24. Penggunaan aplikasi yang modern. A24 
25. Kebersihan mobil. A25 
26. Kerapian penampilan pengemudi. A26 
27. Adanya potongan harga (diskon/promo). A27 
28. Layanan komunikasi untuk menghubungi pengemudi. A28 
29. Fasilitas fisik yang menarik. A29 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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5.2.2 Daftar Persyaratan Teknik 
Persyaratan teknik merupakan tanggapan perusahaan untuk memenuhi 
persyaratan pelanggan dengan pertimbangan sumberdaya yang dimiliki 
perusahaan. Hal ini diperoleh berdasarkan hasil wawancara dengan pihak 
manajemen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) dan dapat 
dilihat pada tabel berikut. 
Tabel 5.5 Daftar Persyaratan Teknik GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) 
No Atribut Jasa Persyaratan Teknik Kode 
 Dimensi Reliability 
(Keandalan) 
  
1. 
Kesesuaian harga 
dengan kualitas jasa. 
Adanya penentuan tarif harga. T1 
Penetapan tidak adanya kenaikan 
harga pada jam sibuk dan di titik 
kemacetan. 
T2 
2. 
Dapat diandalkan dalam 
mengatasi masalah. 
Menanggapi keluhan konsumen. T3 
Adanya sanksi untuk pengemudi 
yang melakukan pelanggaran. 
T4 
3. Kesesuaian pengemudi 
yang melayani dengan 
yang tertera pada layar 
aplikasi. 
Aturan 1 Handpone, 1 Mobil, 1 
Orang. 
T5 
4. Ketepatan waktu 
pengemudi tiba di lokasi 
penjemputan. 
Adanya estimasi waktu pada layar 
aplikasi. 
T6 
5. Sistem pemesanan 
layanan yang tidak 
mengalami gangguan 
dan kesalahan. 
Adanya tim server di Jakarta 
sebagai pusat jaringan dan di 
Makassar sebagai penerima 
jaringan. 
T7 
Dimensi Responsiveness 
(Daya Tanggap) 
  
6. Memberikan informasi 
kepastian waktu 
Pengemudi harus menelepon untuk 
konfirmasi pemesanan dengan 
T8 
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kedatangan kepada 
konsumen. 
menyebutkan nama pengemudi, 
nama pelanggan, alamat jemputan 
dan tujuan serta estimasi waktu 
kedatangan. 
7. Kecepatan proses untuk 
mendapatkan 
pengemudi. 
Sistem pengambilan pengemudi 
dari jarak terdekat dan tidak 
melebihi jangkauan 10 km. 
T9 
8. Kesediaan untuk 
melayani kebutuhan 
konsumen. Komunikasi antara pengemudi dan 
konsumen terkait kebutuhannya. 
T10 
9. Kesabaran pengemudi 
dalam menghadapi 
konsumen. 
10. Kesiapan untuk 
merespon permintaan 
konsumen. 
Jumlah pengemudi aktif yang 
banyak. 
T11 
Dimensi Assurance (Jaminan)   
11. Kemampuan pengemudi 
membaca jalur peta. 
Adanya training cara membaca 
peta di aplikasi. 
T12 12. Pengetahuan pengemudi 
mengenai jalanan di 
Makassar. 
13. 
Keamanan pengemudi 
dalam membawa 
kendaraan. 
Adanya verifikasi berkas untuk 
calon pengemudi meliputi SIM, 
SKCK, KTP, dan asuransi. 
T13 
Melampirkan surat keterangan 
berbadan sehat bagi pengemudi 
yang berusia di atas 54 tahun. 
T14 
14. Kesopanan pengemudi 
dalam menghadapi 
konsumen. 
Aturan untuk berbicara dan 
merespon seperlunya. 
T16 
15. Pengemudi mampu 
menjawab pertanyaan 
konsumen. 
Adanya training tentang jasa taksi 
online (GO-CAR). 
T15 
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16. Pengetahuan pengemudi 
terkait jasa yang 
ditawarkan. 
Dimensi Empathy (Empati)   
17. Perhatian individual 
kepada semua 
konsumen. 
Aturan untuk berbicara dan 
merespon seperlunya. 
T16 18. Pengemudi memberikan 
jasa dengan perhatian 
personal kepada 
konsumen. 
19. Mengutamakan 
kepentingan konsumen. 
Tersedianya kolom komentar dan 
bintang bagi konsumen untuk 
memberikan umpan balik. 
T17 
20. Pengemudi yang 
memahami kebutuhan 
para konsumennya. Adanya training mengenai 
pelayanan yang diterapkan di GO-
JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online). 
T18 
21. Keramahan pengemudi 
terhadap konsumen. 
22. Pengemudi menjalin 
komunikasi yang baik 
dengan konsumen 
23. Waktu beroperasi yang 
sesuai dan cocok bagi 
konsumen. 
Waktu pemesanan selama 24 jam. T19 
Dimensi Tangibles (Bukti 
Fisik) 
  
24. 
Penggunaan aplikasi 
yang modern. 
Pengembangan layanan chat. T20 
Adanya kode verifikasi jika login 
aplikasi. 
T21 
Adanya layanan transfer GO-PAY 
bagi sesama konsumen melalui 
aplikasi. 
T22 
25. Kebersihan mobil. Melakukan pemeriksaan mobil T23 
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calon pengemudi. 
Target jarak berkendara tidak 
melebihi 175 km. 
T24 
Bekerjasama dengan bengkel untuk 
melakukan perbaikan dan 
perawatan mobil.  
T25 
Pengemudi menyertakan lampiran 
surat pernyataan memiliki garasi 
yang diketahui oleh pemerintah 
setempat. 
T26 
26. Kerapian penampilan 
pengemudi. 
Pengemudi mengenakan sepatu, 
celana panjang, dan baju berkerah. 
T27 
27. 
Adanya potongan harga 
(diskon/promo). 
Adanya layanan GO-PAY. 
 
T28 
Adanya layanan GO-POINTS T29 
28. 
Layanan komunikasi 
untuk menghubungi 
pengemudi. 
Tersedia nomor yang bisa 
dihubungi melalui pesan singkat 
dan telepon. 
T30 
Pengembangan layanan chat. T20 
29. Fasilitas fisik yang 
menarik. 
Menyediakan fasilitas lain seperti 
permen dan air. 
T31 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
5.2.2.1 Penentuan Arah Pengembangan 
Penentuan arah pengembangan berfungsi sebagai pertimbangan dalam 
menentukan hubungan antara persyaratan teknik agar mencapai kualitas yang 
maksimal. Arah pengembangan ini memiliki tiga kemungkinan yang dinyatakan 
dalam simbol-simbol, yaitu : 
Simbol ini diberikan pada persyaratan teknik yang akan meningkatkan 
kepuasan pelanggan apabila lebih atau ditingkatkan. 
 
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Simbol ini diberikan pada persyaratan teknik yang akan meningkatkan 
kepuasan pelanggan apabila kurang atau diturunkan. 
Simbol ini diberikan pada persyaratan teknik yang akan meningkatkan 
kepuasan pelanggan apabila terdapat pada target nilai tertentu. 
Berdasarkan wawancara dengan pihak manajemen GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online) maka arah pengembangan masing-masing 
persyaratan teknik dapat dipetakan sebagai berikut. 
Tabel 5.6 Arah Pengembangan Persyaratan Teknik 
No Penilaian Kompetitif 
 
Arah Pengembangan 
 Dimensi Reliability (Keandalan)  
1. Adanya penentuan tarif harga. O 
2. Penetapan tidak adanya kenaikan harga 
pada jam sibuk dan di titik kemacetan. 
O 
3. Menanggapi keluhan konsumen.  
4. Adanya sanksi untuk pengemudi yang 
melakukan pelanggaran. 
 
5. Aturan 1 Handpone, 1 Mobil, 1 Orang.  
6. Adanya estimasi waktu pada layar 
aplikasi. 
O 
7. Adanya tim server di Jakarta sebagai 
pusat jaringan dan di Makassar sebagai 
penerima jaringan. 
O 
Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)  
8. Pengemudi harus menelepon untuk 
konfirmasi pemesanan dengan 
menyebutkan nama pengemudi, nama 
pelanggan, alamat jemputan dan tujuan 
serta estimasi waktu kedatangan. 
 
 
 
 
 
O 
 
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9. Sistem pengambilan pengemudi dari jarak 
terdekat dan tidak melebihi jangkauan 10 
km. 
 
10. Komunikasi antara pengemudi dan 
konsumen terkait kebutuhannya. 
O 
11. Jumlah pengemudi aktif yang banyak.  
Dimensi Assurance (Jaminan)  
12. Adanya training cara membaca peta di 
aplikasi. 
O 
13. Adanya verifikasi berkas untuk calon 
pengemudi meliputi SIM, SKCK, KTP, dan 
asuransi. 
 
14. Melampirkan surat keterangan berbadan 
sehat bagi pengemudi yang berusia di 
atas 54 tahun. 
 
15. Adanya training tentang jasa taksi online 
(GO-CAR). 
 
Dimensi Empathy (Empati)  
16. Aturan untuk berbicara dan merespon 
seperlunya. 
 
17. Tersedianya kolom komentar dan bintang 
bagi konsumen untuk memberikan umpan 
balik. 
 
18. Adanya training mengenai pelayanan yang 
diterapkan di GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online). 
 
19. Waktu pemesanan selama 24 jam.  
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)  
20. Pengembangan layanan chat.  
21. Adanya kode verifikasi jika login aplikasi.  
22. Adanya layanan transfer GO-PAY bagi 
sesama konsumen melalui aplikasi. 
 
23. Melakukan pemeriksaan mobil calon O 
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pengemudi. 
24. Target jarak berkendara tidak melebihi 175 
km. 
O 
25. Bekerjasama dengan bengkel untuk 
melakukan perbaikan dan perawatan 
mobil. 
 
26. Pengemudi menyertakan lampiran surat 
pernyataan memiliki garasi yang diketahui 
oleh pemerintah setempat. 
O 
27. Pengemudi mengenakan sepatu, celana 
panjang, dan baju berkerah. 
 
28. Adanya layanan GO-PAY.  
29. Adanya layanan GO-POINTS.  
30. Tersedia nomor yang bisa dihubungi 
melalui pesan singkat dan telepon. 
 
31. Menyediakan fasilitas lain seperti permen 
dan air. 
O 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
Tabel 5.6 menunjukkan sebanyak 21 persyaratan teknik GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) mempunyai arah pengembangan 
ditingkatkan dan 10 persyaratan teknik yang mempunyai arah pengembangan 
jika mencapai target tertentu.  
 
5.2.3 Matriks Hubungan Persyaratan Pelanggan dan Persyaratan Teknik 
Hubungan antara persyaratan pelanggan dan persyaratan teknik bisa 
saja lebih dari satu karena setiap persyaratan teknik dapat memengaruhi lebih 
dari satu persyaratan pelanggan, ataupun sebaliknya. Hubungan ini terdiri atas 
hubungan kuat, sedang, lemah, dan tidak memiliki hubungan sama sekali yang 
diintrepretasikan dalam simbol-simbol. 
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Analisis hubungan persyaratan pelanggan dan persyaratan teknik 
menunjukkan hasil bahwa terdapat 80 hubungan persyaratan pelanggan dan 
persyaratan teknik dengan simbol lingkaran penuh () yang bernilai 9. Hal ini 
mengindikasikan bahwa terdapat 80 item persyaratan teknik yang dilakukan 
pihak GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) telah memenuhi 
persyaratan pelanggan.  Selanjutnya ada 109 hubungan dengan simbol lingkaran 
kosong (O) bernilai 3 artinya bahwa 109 item persyaratan teknik tersebut telah 
mendukung persyaratan pelanggan. 115 hubungan dengan simbol segitiga (Δ) 
bernilai 1artinyai ada 115 item persyaratan teknik yang dilakukan pihak GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) memberikan pengaruh yang lemah 
terhadap atribut persyaratan pelanggan. Sisanya memiliki simbol kotak yang 
dibiarkan kosong artinya tidak ada hubungan antara persyaratan pelanggan dan 
persyaratan teknik sehingga persyaratan teknik tersebut dapat dihilangkan 
ataupun dapat menambahkan persyaratan teknik lain. Selengkapnya dapat 
dilihat pada tabel 5.7. 
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    Reliability Responsiveness Assurance Empathy Tangibles 
 
  T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 T15 T16 T17 T18 T19 T20 T21 T22 T23 T24 T25 T26 T27 T28 T29 T30 T31 
Reliability 
A1   Δ     Δ Δ Δ O Δ Δ Δ     Δ Δ Δ O O Δ     Δ          O   O 
A2       O Δ  Δ O O O Δ   O Δ Δ O  O Δ Δ             Δ Δ Δ   
A3     Δ      O Δ             O O   Δ     O             Δ   
A4     Δ O      O Δ O Δ O Δ Δ     Δ O   Δ       Δ           Δ   
A5     O Δ O O  Δ         Δ       O   Δ Δ Δ Δ           Δ Δ Δ   
Responsiveness 
A6         Δ  Δ    O   Δ         O                       O   
A7       Δ   Δ O                 Δ   O         Δ               
A8     O Δ       Δ Δ  Δ Δ   Δ O    O Δ               O Δ Δ Δ 
A9      O       Δ            O      Δ               Δ Δ Δ   
A10      O   O   O O  O Δ   Δ O O   O Δ               O Δ O   
Assurance 
A11           Δ Δ O Δ Δ      Δ     O Δ                           
A12               Δ   O   O         Δ Δ   Δ                   Δ   
A13     Δ  Δ Δ       Δ       Δ O O O Δ                         
A14     Δ O       O   O                                        
A15     Δ             O          O O        O           O O     
A16     Δ             O          O O        O           O O     
Empathy 
A17     O Δ       Δ   O                                      Δ 
A18     O Δ       Δ   O                                      Δ 
A19      O     O Δ    Δ O     Δ O   O O   O Δ         O O Δ O 
A20      Δ       Δ            Δ O O                            
A21     O O       O            Δ  O                            
A22     O O       O            Δ      O                   O   
A23                     Δ           O                            
Tangibles 
A24         Δ O  Δ O Δ   O                             O   
A25         Δ                       O Δ          O  O           
A26                                 O O                          
A27 Δ Δ                                       O                 
A28         O                       O                           
A29         Δ                       Δ O   O     Δ   O           
Tabel 5.7 Matriks Hubungan Persyaratan Pelanggan dan Teknik GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) 
Persyaratan Pelanggan 
Persyaratan Teknik 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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5.2.4 Matriks Hubungan Antar Persyaratan Teknik 
Matriks hubungan antar persyaratan teknik terdiri atas hubungan positif 
kuat, positif lemah, negatif lemah, negatif kuat, dan tidak ada hubungan. 
Hubungan positif merupakan hubungan searah. Hubungan positif kuat terjadi jika 
satu karakteristik proses mengalami peningkatan akan berdampak kuat terhadap 
karakteristik proses lainnya. Sedangkan hubungan positif lemah memiliki dampak 
yang tidak terlalu kuat. Hubungan negatif merupakan hubungan yang berlawanan 
arah. Jika satu karakteristik mengalami peningkatan maka karakteristik proses 
lainnya akan mengalami penurunan. 
Analisis hubungan antar persyaratan teknik menunjukkan ada 261 
hubungan antar persyaratan teknik dengan simbol centang satu (✓) yang bernilai 
positif kuat artinya hubungan tersebut saling mendukung. 258 hubungan dengan 
simbol centang dua (✓✓) bernilai positif lemah, 1 hubungan dengan silang dua 
(XX) bernilai negatif lemah, dan 411 dengan simbol kotak kosong artinya tidak 
ada hubungan. Selengkapnya dapat dilihat pada tabel 5.8. 
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  Reliability Responsiveness Assurance Empathy Tangibles 
T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 T15 T16 T17 T18 T19 T20 T21 T22 T23 T24 T25 T26 T27 T28 T29 T30 T31 
Reliability 
T1 

✓ XX 
 
✓✓ ✓
  
✓✓
  
✓✓
 
✓✓ ✓✓ ✓✓
  
✓✓ ✓✓

✓ ✓ ✓

✓✓
T2 ✓

✓✓
  
✓
 
✓✓ ✓✓
      
✓✓
   
✓✓ ✓✓
    
✓✓
T3 ✓✓✓✓

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓
  
✓✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓
T4 
   
✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓
  
✓ ✓

✓✓ ✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓
T5 
 
✓ ✓
 
✓✓ ✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓✓
 
✓✓

✓✓ ✓✓ ✓✓
 
✓

T6 ✓✓

✓ ✓
 
✓ ✓ ✓

✓✓ ✓✓
 
✓✓

✓✓ ✓✓

✓✓
  
✓✓
    
✓

T7 ✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓

✓✓ ✓

✓
   
✓✓ ✓

✓ ✓ ✓ ✓

✓✓
  
✓✓ ✓✓ ✓✓

Responsiveness 
T8 
 
✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓

✓ ✓

✓
 
✓ ✓ ✓✓ ✓

✓

✓✓
    
✓✓ ✓✓ ✓

T9 
 
✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓ ✓

✓✓ ✓ ✓✓ ✓✓
 
✓✓ ✓✓ ✓✓

✓✓
  
✓✓
    
✓

T10 

✓✓ ✓ ✓ ✓✓
 
✓ ✓✓
 
✓✓
 
✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓✓
  
✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓
T11 ✓✓✓✓ ✓ ✓ ✓✓✓✓ ✓

✓
 
✓✓ ✓✓
    
✓ ✓✓ ✓✓
 
✓✓ ✓✓
 
✓✓ ✓✓ ✓✓

Assurance 
T12 
 
✓ ✓ ✓ ✓✓

✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓

✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓

✓✓
  
✓
      
T13 
 
✓✓ ✓ ✓
  
✓✓

✓✓ ✓

✓ ✓ ✓✓

✓✓
     
✓✓ ✓ ✓✓
 
✓

T14 
 
✓ ✓ ✓✓
     
✓ ✓

✓
  
✓✓ ✓✓
  
✓✓
 
✓✓
  
✓✓
T15 ✓✓

✓✓ ✓ ✓ ✓✓

✓

✓

✓ ✓ ✓

✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓

✓

✓ ✓✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓
Empathy 
T16 
 
✓ ✓ ✓✓

✓✓ ✓ ✓✓ ✓

✓✓ ✓✓

✓

✓ ✓

✓

✓
   
✓✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓
T17 
 
✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓✓✓✓ ✓

✓✓
 
✓ ✓

✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓✓ ✓✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓
T18 ✓✓

✓✓ ✓ ✓ ✓✓

✓ ✓✓ ✓

✓✓ ✓✓

✓ ✓ ✓

✓✓ ✓✓

✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓
T19 ✓✓✓✓ ✓ ✓ ✓✓

✓
 
✓✓ ✓
 
✓✓ ✓✓

✓ ✓✓

✓✓ ✓✓ ✓✓

✓
  
✓✓ ✓✓ ✓

Tangibles 
T20 ✓✓

✓

✓✓✓✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓✓ ✓✓

✓✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓✓
       
✓✓ ✓✓ ✓

T21 
 
✓
  
✓
 
✓✓ ✓✓
    
✓✓

✓✓
 
✓
    
✓✓ ✓✓ ✓✓

T22 
 
✓
  
✓ ✓✓

✓
   
✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓✓

✓
     
✓ ✓ ✓

T23 
 
✓✓ ✓ ✓✓✓✓
  
✓✓
     
✓✓ ✓✓
    
✓
     
✓
T24 ✓✓✓✓

✓

✓✓✓✓

✓✓

✓✓ ✓

✓✓ ✓

✓ ✓✓ ✓
  
✓

✓ ✓✓
    
T25 ✓✓✓✓
 
✓✓
    
✓✓

✓✓

✓✓

✓✓ ✓✓
    
✓
     
✓✓
T26 
  
✓✓✓✓
      
✓

✓

✓✓ ✓✓
    
✓✓
      
T27 ✓

✓✓ ✓ ✓✓
   
✓✓
 
✓✓ ✓✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓
        
✓✓ ✓✓

✓✓
T28 ✓

✓ ✓✓
 
✓✓✓✓

✓✓ ✓✓
  
✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓
   
✓✓

✓ ✓

T29 ✓

✓ ✓✓
 
✓✓✓✓

✓✓ ✓✓
  
✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓
   
✓✓ ✓

✓✓

T30 
 
✓ ✓✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓

✓

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ ✓✓ ✓
    
✓ ✓✓
 
T31 ✓✓✓✓ ✓✓ ✓✓
    
✓✓
  
✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓ ✓✓
  
✓

✓✓

✓✓
    
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
Tabel 5.8 Matriks Hubungan Antar  Persyaratan Teknik GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) 
Persyaratan Teknik 
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5.2.5 Penilaian Kompetitif 
5.2.5.1 Penilaian Kompetitif Pelanggan 
Penilaian kompetitif bagi masing-masing pelanggan adalah cara untuk 
mengidentifikasi persyaratan yang sudah ataupun belum terpenuhi agar dapat 
ditingkatkan kualitasnya. Selain itu, penilaian kompetitif dapat menjadi tolak ukur 
penilaian kualitas layanan dibandingkan dengan perusahaan pesaing. 
Hasil penilaian menurut pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) terhadap kualitas layanan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) dan perusahaan pesaing yaitu Grab Cabang Makassar kemudian 
diolah dengan program excel untuk menentukan nilai modus atau nilai yang 
paling sering muncul pada setiap atribut. Hal ini berlandaskan dengan alasan 
untuk menghindari pembulatan skor karena sudah menggunakan skala Likert 
dengan skor bulat yaitu 1-5. Selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut. 
Tabel 5.9 Penilaian Kompetitif Persyaratan Pelanggan 
No Atribut Jasa 
Penilaian Kompetititf 
GO-JEK 
Indonesia 
Cabang 
Makassar 
Grab 
Cabang 
Makassar 
 Dimensi Reliability (Keandalan)   
1. Kesesuaian harga dengan kualitas jasa. 4 4 
2. Dapat diandalkan dalam mengatasi 
masalah. 
4 4 
3. Kesesuaian pengemudi yang melayani 
dengan yang tertera pada layar aplikasi. 
4 4 
4. Ketepatan waktu pengemudi tiba di lokasi 
penjemputan. 
3 4 
5. Sistem pemesanan layanan yang tidak 4 4 
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mengalami gangguan dan kesalahan. 
Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)   
6. Memberikan informasi kepastian waktu 
kedatangan kepada konsumen. 
4 4 
7. Kecepatan proses untuk mendapatkan 
pengemudi. 
4 4 
8. Kesediaan untuk melayani kebutuhan 
konsumen. 
4 4 
9. Kesabaran pengemudi dalam menghadapi 
konsumen. 
4 4 
10. Kesiapan untuk merespon permintaan 
konsumen. 
4 4 
Dimensi Assurance (Jaminan)   
11. Kemampuan pengemudi membaca jalur 
peta. 
4 3 
12. Pengetahuan pengemudi mengenai jalanan 
di Makassar. 
4 4 
13. Keamanan pengemudi dalam membawa 
kendaraan. 
4 4 
14. Kesopanan pengemudi dalam menghadapi 
konsumen. 
4 4 
15. Pengemudi mampu menjawab pertanyaan 
konsumen. 
4 4 
16. Pengetahuan pengemudi terkait jasa yang 
ditawarkan. 
4 4 
Dimensi Empathy (Empati)   
17. Perhatian individual kepada semua 
konsumen. 
4 4 
18. Pengemudi memberikan jasa dengan 
perhatian personal kepada konsumen. 
3 3 
19. Mengutamakan kepentingan konsumen. 4 4 
20. Pengemudi yang memahami kebutuhan 
para konsumennya. 
4 4 
21. Keramahan pengemudi terhadap konsumen. 4 4 
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22. Pengemudi menjalin komunikasi yang baik 
dengan konsumen 
4 4 
23. Waktu beroperasi yang sesuai dan cocok 
bagi konsumen. 
4 4 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)   
24. Penggunaan aplikasi yang modern. 4 4 
25. Kebersihan mobil. 4 4 
26. Kerapian penampilan pengemudi. 4 4 
27. Adanya potongan harga (diskon/promo). 3 5 
28. Layanan komunikasi untuk menghubungi 
pengemudi. 
4 4 
29. Fasilitas fisik yang menarik. 4 4 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
Berdasarkan tabel 5.6 posisi GO-JEK Indonesia Cabang Makassar jika 
dibandingkan dengan Grab Cabang Makassar terdiri menjadi 3 (tiga) kategori 
yaitu : 
1. Titik Kelemahan (Catch-up Position) 
Konsumen menilai pelayanan Grab Cabang Makassar lebih baik 
dibandingkan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) 
sehingga pihak manajemen perlu mengambil tindakan untuk memperbaiki 
kualitas pelayanannya. Atribut yang berada posisi ini yaitu ketepatan 
waktu pengemudi tiba di lokasi penjemputan dan adanya potongan harga 
(diskon/promo). 
2. Titik Kekuatan (Position of Current Strength) 
Konsumen menilai pelayanan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) lebih baik dibandingkan perusahaan pesaing Grab Cabang 
Makassar. Manajemen tetap harus mempertahankan posisinya dengan 
terus meningkatkan kualitas pelayanan, mengembangkan konsep-konsep 
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terbaru, dan mengawasi kinerja perusahaan pesaing. Atribut yang berada 
pada posisi ini yaitu kemampuan pengemudi membaca jalur peta.  
3. Peluang (Opportunity) 
Posisi perusahaan dapat dikategorikan pada peluang jika memiliki nilai 
yang sama menurut pelanggan. Dalam hal ini, GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) dan Grab Cabang Makassar bersaing sangat 
ketat dibuktikan dengan banyaknya atribut yang memiliki nilai sama yaitu 
kesesuaian harga dengan kualitas jasa, dapat diandalkan dalam 
mengatasi masalah, kesesuaian pengemudi yang melayani dengan yang 
tertera pada layar aplikasi, sistem pemesanan layanan yang tidak 
mengalami gangguan dan kesalahan, memberikan informasi kepastian 
waktu kedatangan kepada konsumen, kecepatan proses untuk 
mendapatkan pengemudi, Kesediaan untuk melayani kebutuhan 
konsumen, kesabaran pengemudi dalam menghadapi konsumen, 
kesiapan untuk merespon permintaan konsumen, pengetahuan 
pengemudi mengenai jalanan di Makassar, keamanan pengemudi dalam 
membawa kendaraan, kesopanan pengemudi dalam menghadapi 
konsumen, pengemudi mampu menjawab pertanyaan konsumen, 
pengetahuan pengemudi terkait jasa yang ditawarkan, pengemudi 
memberikan jasa dengan perhatian personal kepada konsumen, 
mengutamakan kepentingan konsumen, pengemudi yang memahami 
kebutuhan para konsumennya, keramahan pengemudi terhadap 
konsumen, pengemudi menjalin komunikasi yang baik dengan konsumen, 
waktu beroperasi yang sesuai dan cocok bagi konsumen, penggunaan 
aplikasi yang modern, kebersihan mobil, kerapian penampilan 
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pengemudi, layanan komunikasi untuk menghubungi pengemudi, dan 
fasilitas fisik yang menarik. 
 
5.2.5.2 Penilaian Kompetitif Teknik 
Penilaian kompetitif teknik dilakukan dengan membandingkan kinerja 
persyaratan teknik perusahaan dengan pesaingnya, yaitu membandingkan GO-
JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) dengan Grab Cabang 
Makassar. Hasil penilaian kompetitif teknik didapatkan melalui wawancara 
dengan pihak manajemen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) 
yang dapat dilihat pada tabel berikut. 
Tabel 5.10 Penilaian Kompetitif Persyaratan Teknik 
No Penilaian Kompetitif 
Penilaian Kompetititf 
GO-JEK 
Indonesia 
Cabang 
Makassar 
Grab 
Cabang 
Makassar 
 Dimensi Reliability (Keandalan)   
1. Adanya penentuan tarif harga. 4 4 
2. Penetapan tidak adanya kenaikan harga 
pada jam sibuk dan di titik kemacetan. 
4 4 
3. Menanggapi keluhan konsumen. 3 3 
4. Adanya sanksi untuk pengemudi yang 
melakukan pelanggaran. 
5 4 
5. Aturan 1 Handpone, 1 Mobil, 1 Orang. 5 4 
6. Adanya estimasi waktu pada layar aplikasi. 4 5 
7. Adanya tim server di Jakarta sebagai pusat 
jaringan dan di Makassar sebagai penerima 
jaringan. 
5 4 
Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)   
8. Pengemudi harus menelepon untuk 3 4 
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konfirmasi pemesanan dengan 
menyebutkan nama pengemudi, nama 
pelanggan, alamat jemputan dan tujuan 
serta estimasi waktu kedatangan. 
9. Sistem pengambilan pengemudi dari jarak 
terdekat dan tidak melebihi jangkauan 10 
km. 
4 5 
10. Komunikasi antara pengemudi dan 
konsumen terkait kebutuhannya. 
4 4 
11. Jumlah pengemudi aktif yang banyak. 3 4 
Dimensi Assurance (Jaminan)   
12. Adanya training cara membaca peta di 
aplikasi. 
4 3 
13. Adanya verifikasi berkas untuk calon 
pengemudi meliputi SIM, SKCK, KTP, dan 
asuransi. 
5 3 
14. Melampirkan surat keterangan berbadan 
sehat bagi pengemudi yang berusia di atas 
54 tahun. 
5 4 
15. Adanya training tentang jasa taksi online 
(GO-CAR). 
5 3 
Dimensi Empathy (Empati)   
16. Aturan untuk berbicara dan merespon 
seperlunya. 
4 4 
17. Tersedianya kolom komentar dan bintang 
bagi konsumen untuk memberikan umpan 
balik. 
5 4 
18. Adanya training mengenai pelayanan yang 
diterapkan di GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online). 
5 4 
19. Waktu pemesanan selama 24 jam. 5 5 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)   
20. Pengembangan layanan chat. 4 5 
21. Adanya kode verifikasi jika login aplikasi. 5 4 
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22. Adanya layanan transfer GO-PAY bagi 
sesama konsumen melalui aplikasi. 
5 Tidak Ada 
23. Melakukan pemeriksaan mobil calon 
pengemudi. 
3 3 
24. Target jarak berkendara tidak melebihi 175 
km. 
4 Tidak Ada 
25. Bekerjasama dengan bengkel untuk 
melakukan perbaikan dan perawatan mobil. 
4 4 
26. Pengemudi menyertakan lampiran surat 
pernyataan memiliki garasi yang diketahui 
oleh pemerintah setempat. 
5 3 
27. Pengemudi mengenakan sepatu, celana 
panjang, dan baju berkerah. 
4 4 
28. Adanya layanan GO-PAY. 5 4 
29. Adanya layanan GO-POINTS. 5 3 
30. Tersedia nomor yang bisa dihubungi melalui 
pesan singkat dan telepon. 
4 4 
31. Menyediakan fasilitas lain seperti permen 
dan air. 
4 3 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
Tabel 5.10 menunjukkan posisi penilaian kompetitif teknik GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) dibandingkan dengan Grab Cabang 
Makassar terdiri menjadi 3 (tiga) kategori yaitu : 
1. Titik Kelemahan (Catch-up Position) 
Manajemen menilai kinerja persyaratan teknik Konsumen Grab Cabang 
Makassar lebih baik dibandingkan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) sehingga pihak manajemen perlu mengambil tindakan 
untuk memperbaiki kualitas kinerjanya. Atribut yang berada posisi ini yaitu 
estimasi waktu pada layar aplikasi, konfirmasi pemesanan, sistem 
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pengambilan pengemudi, jumlah pengemudi aktif yang banyak, dan 
pengembangan layanan chat. 
2. Titik Kekuatan (Position of Current Strength) 
Manajemen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) menilai 
kinerja persyaratan kompetitif teknik GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) lebih baik dibandingkan perusahaan pesaing 
Grab Cabang Makassar. Manajemen tetap harus mempertahankan 
posisinya dengan terus meningkatkan kualitas pelayanan, 
mengembangkan konsep-konsep terbaru, dan mengawasi kinerja 
perusahaan pesaing. Manajemen menilai mayoritas atribut sudah 
mencapai posisi ini seperti sanksi untuk pengemudi yang melakukan 
pelanggaran. Aturan 1 handphone, 1 mobil, 1 orang, adanya tim server, 
training membaca peta di aplikasi, verifikasi berkas, adanya surat 
keterangan berbadan sehat bagi pengemudi di atas 54 tahun, kolom 
komentar dan bintang sebagai umpan balik, adanya kode verifikasi jika 
login aplikasi, adanya lampiran surat memiliki garasi bagi pengemudi, 
layanan GO-PAY dan GO-POINTS serta fasilitas lain seperti air dan 
permen. Bahkan dua atribut persyaratan teknik yang diterapkan GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) belum diterapkan oleh Grab 
Cabang Makassar yaitu transfer GO-PAY (Grab-Pay dalam layanan 
Grab) bagi sesame konsumen melalui aplikasi dan target jarak 
berkendara yang tidak melebihi 175 kilometer. 
3. Peluang (Opportunity) 
Posisi perusahaan dapat dikategorikan berpeluang jika memiliki nilai yang 
sama menurut pelanggan. Atribut-atribut tersebut yaitu penentuan tarif 
harga, penetapan tidak adanya kenaikan harga pada jam sibuk dan di titik 
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kemacetan, menanggapi keluhan konsumen, komunikasi antara 
pengemudi dan konsumen terkait kebutuhannya. aturan untuk berbicara 
dan merespon seperlunya, waktu pemesanan selama 24 jam, 
bekerjasama dengan bengkel untuk melakukan perbaikan dan perawatan 
mobil, pengemudi mengenakan sepatu, celana panjang, dan baju 
berkerah, dan adanya nomor yang bisa dihubungi melalui pesan singkat 
dan telepon. 
 
5.2.6 Prioritas Persyaratan Pelanggan 
5.2.6.1 Tingkat Kepentingan Pelanggan 
Atribut-atribut persyaratan pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) kemudian diolah menurut tingkat kepentingannya. Hal 
ini dijabarkan dalam kuesioner dengan skala Likert Lima Tingkat yang diisi oleh 
100 pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) sebagai 
responden. 
Data yang terkumpul kemudian diolah dengan program excel untuk 
menentukan modus atau nilai yang paling sering muncul pada tingkat 
kepentingan setiap atribut. Alasannya untuk menghindari pembulatan skor 
karena sudah menggunakan skala Likert dengan skor bulat yaitu 1-5.  Hasil 
analisis dapat dilihat pada tabel berikut : 
Tabel 5.11 Tingkat Kepentingan Pelanggan 
No Atribut Jasa Tingkat 
Kepentingan 
 Dimensi Reliability (Keandalan)  
1. Kesesuaian harga dengan kualitas jasa. 5 
2. Dapat diandalkan dalam mengatasi masalah. 4 
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3. Kesesuaian pengemudi yang melayani dengan yang 
tertera pada layar aplikasi. 
5 
4. Ketepatan waktu pengemudi tiba di lokasi penjemputan. 5 
5. Sistem pemesanan layanan yang tidak mengalami 
gangguan dan kesalahan. 
5 
Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)  
6. Memberikan informasi kepastian waktu kedatangan 
kepada konsumen. 
5 
7. Kecepatan proses untuk mendapatkan pengemudi. 5 
8. Kesediaan untuk melayani kebutuhan konsumen. 5 
9. Kesabaran pengemudi dalam menghadapi konsumen. 5 
10. Kesiapan untuk merespon permintaan konsumen. 5 
Dimensi Assurance (Jaminan)  
11. Kemampuan pengemudi membaca jalur peta. 5 
12. Pengetahuan pengemudi mengenai jalanan di 
Makassar. 
5 
13. Keamanan pengemudi dalam membawa kendaraan. 5 
14. Kesopanan pengemudi dalam menghadapi konsumen. 5 
15. Pengemudi mampu menjawab pertanyaan konsumen. 4 
16. Pengetahuan pengemudi terkait jasa yang ditawarkan. 4 
Dimensi Empathy (Empati)  
17. Perhatian individual kepada semua konsumen. 4 
18. Pengemudi memberikan jasa dengan perhatian 
personal kepada konsumen. 
3 
19. Mengutamakan kepentingan konsumen. 4 
20. Pengemudi yang memahami kebutuhan para 
konsumennya. 
4 
21. Keramahan pengemudi terhadap konsumen. 5 
22. Pengemudi menjalin komunikasi yang baik dengan 
konsumen 
4 
23. Waktu beroperasi yang sesuai dan cocok bagi 
konsumen. 
4 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)  
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24. Penggunaan aplikasi yang modern. 4 
25. Kebersihan mobil. 5 
26. Kerapian penampilan pengemudi. 4 
27. Adanya potongan harga (diskon/promo). 5 
28. Layanan komunikasi untuk menghubungi pengemudi. 5 
29. Fasilitas fisik yang menarik. 4 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa tingkat kepentingan 
pelanggan terhadap kualitas jasa GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi 
Online) berada pada nilai cukup penting hingga sangat penting dengan distribusi 
satu (1) atribut bernilai tiga (3) atau cukup penting,  11 atribut bernilai empat (4) 
atau penting, dan 17 atribut bernilai lima (5) atau sangat penting. Hal ini berarti 
bahwa sebagian besar atribut dimensi kualitas jasa yang ada pada kuesioner 
tingkat kepentingan dianggap penting oleh pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online). 
Sedangkan rata-rata hasil dari skor tingkat kepentingan dimensi kualitas 
jasa dapat dilihat pada tabel 5. Penggunaan rata-rata (mean) pada tahap analisis 
ini bertujuan untuk mengetahui dimensi kualitas jasa mana yang dianggap paling 
penting dengan nilai yang lebih akurat. 
Tabel 5.12 Rata-rata Tingkat Kepentingan Dimensi Kualitas Jasa 
Dimensi Mean 
Realibility (Keandalan) 4,8 
Responsiveness (Daya Tanggap) 5 
Assurance (Jaminan) 4,67 
Empathy (Empati) 4 
Tangibles (Bukti Fisik) 4,5 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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Maka dapat disimpulkan bahwa menurut dimensi kualitas jasa, tingkat 
kepentingan yang paling dianggap penting oleh pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online) adalah dimensi responsiveness (daya tanggap) 
kemudian dimensi reliability (keandalan) disusul oleh assurance (jaminan), 
tangibles (bukti fisik) dan terakhir adalah empathy (empati). 
 
5.2.6.2 Nilai Sasaran 
Nilai sasaran ditentukan berdasarkan hasil evaluasi penilaian dari setiap 
persyaratan pelanggan pada GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi 
Online) dan perusahaan pesaing Grab Cabang Makassar. Hal ini kemudian 
dapat menentukan kebijakan perusahaan untuk mempertahankan kualitas 
layanan, melakukan perbaikan hingga membuat kualitas layanan lebih baik dari 
perusahaan pesaing. Nilai sasaran berdasarkan hasil wawancara dengan pihak 
manajemen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) dapat dilihat 
pada tabel berikut. 
Tabel 5.13 Nilai Sasaran Persyaratan Pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) 
No Atribut Jasa 
Penilaian Kompetititf  
GO-JEK 
Indonesia 
Cabang 
Makassar 
Grab 
Cabang 
Makassar 
Nilai 
Sasaran 
 Dimensi Reliability 
(Keandalan) 
   
1. Kesesuaian harga dengan 
kualitas jasa. 
4 4 4 
2. Dapat diandalkan dalam 
mengatasi masalah. 
4 4 5 
3. Kesesuaian pengemudi yang 
melayani dengan yang tertera 
4 4 4 
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pada layar aplikasi. 
4. Ketepatan waktu pengemudi 
tiba di lokasi penjemputan. 
3 4 5 
5. Sistem pemesanan layanan 
yang tidak mengalami gangguan 
dan kesalahan. 
4 4 5 
Dimensi Responsiveness (Daya 
Tanggap) 
   
6. Memberikan informasi kepastian 
waktu kedatangan kepada 
konsumen. 
4 4 5 
7. Kecepatan proses untuk 
mendapatkan pengemudi. 
4 4 5 
8. Kesediaan untuk melayani 
kebutuhan konsumen. 
4 4 4 
9. Kesabaran pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
4 4 4 
10. Kesiapan untuk merespon 
permintaan konsumen. 
4 4 4 
Dimensi Assurance (Jaminan)    
11. Kemampuan pengemudi 
membaca jalur peta. 
4 3 5 
12. Pengetahuan pengemudi 
mengenai jalanan di Makassar. 
4 4 5 
13. Keamanan pengemudi dalam 
membawa kendaraan. 
4 4 4 
14. Kesopanan pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
4 4 5 
15. Pengemudi mampu menjawab 
pertanyaan konsumen. 
4 4 5 
16. Pengetahuan pengemudi terkait 
jasa yang ditawarkan. 
4 4 5 
Dimensi Empathy (Empati)    
17. Perhatian individual kepada 4 4 4 
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semua konsumen. 
18. Pengemudi memberikan jasa 
dengan perhatian personal 
kepada konsumen. 
3 3 4 
19. Mengutamakan kepentingan 
konsumen. 
4 4 4 
20. Pengemudi yang memahami 
kebutuhan para konsumennya. 
4 4 4 
21. Keramahan pengemudi 
terhadap konsumen. 
4 4 4 
22. Pengemudi menjalin komunikasi 
yang baik dengan konsumen 
4 4 4 
23. Waktu beroperasi yang sesuai 
dan cocok bagi konsumen. 
4 4 5 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)    
24. Penggunaan aplikasi yang 
modern. 
4 4 3 
25. Kebersihan mobil. 4 4 3 
26. Kerapian penampilan 
pengemudi. 
4 4 3 
27. Adanya potongan harga 
(diskon/promo). 
3 5 3 
28. Layanan komunikasi untuk 
menghubungi pengemudi. 
4 4 5 
29. Fasilitas fisik yang menarik. 4 4 3 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
 Berdasarkan nilai sasaran di atas, dapat disimpulkan bahwa GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) masih ingin meningkatkan kinerjanya 
meskipun kualitas layanan sudah setara dengan perusahaan pesaing. Atribut-
atribut tersebut meliputi kesesuaian harga dengan kualitas jasa, kesesuaian 
pengemudi yang melayani dengan yang tertera pada layar aplikasi, kesediaan 
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untuk melayani kebutuhan konsumen, kesabaran pengemudi dalam menghadapi 
konsumen,kesiapan untuk merespon permintaan konsumen, keamanan 
pengemudi dalam membawa kendaraan, perhatian individual kepada semua 
konsumen, mengutamakan kepentingan konsumen, pengemudi yang memahami 
kebutuhan konsumen, keramahan pengemudi terhadap konsumen,  dan 
pengemudi menjalin komunikasi yang baik dengan konsumen. 
 Atribut yang nilainya sudah baik dan sama dengan perusahaan pesaing 
namun sangat ingin ditingkatkan oleh GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) karena dinilai masih banyak kekurangan yaitu atribut dapat 
diandalkan dalam mengatasi masalah, sistem pemesanan layanan yang tidak 
mengalami gangguan dan kesalahan, memberikan informasi kepastian waktu 
kedatangan kepada konsumen, kecepatan proses untuk mendapatkan 
pengemudi, pengetahuan pengemudi mengenai jalanan di Makassar, kesopanan 
pengemudi dalam menghadapi konsumen, pengemudi mampu menjawab 
pertanyaan konsumen, pengetahuan pengemudi terkait jasa yang ditawarkan, 
waktu beroperasi yang sesuai dan cocok bagi konsumen, dan layanan 
komunikasi untuk menghubungi pengemudi. 
 GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) sangat ingin 
meningkatkan kualitas layanan dalam hal ketepatan waktu pengemudi tiba di 
lokasi penjemputan karena nilainya lebih rendah dibandingkan perusahaan 
pesaing.  Atribut kemampuan pengemudi membaca jalur peta juga sangat ingin 
ditingkatkan oleh GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taks Online) walaupun 
nilainya lebih baik dibandingkan perusahaan pesaing. 
 Nilai atribut pengemudi memberikan jasa dengan perhatian personal 
kepada konsumen sama-sama cukup baik sehingga persaingan masih sangat 
ketat dan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) perlu 
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meningkatkan kualitasnya. Selain itu ada beberapa atribut yang dianggap tidak 
perlu perbaikan signifikan atau lebih cenderung mempertahankan kualitasnya 
karena dinilai baik dan dapat bersaing dengan perusahaan pesaing. Atribut 
tersebut yaitu penggunaan aplikasi yang modern, kebersihan mobil, kerapian 
penampilan pengemudi, dan fasilitas fisik yang menarik.  Sedangkan atribut 
adanya potongan harga yang nilainya rendah dibandingkan perusahaan pesaing 
tetap dipertahankan karena dianggap telah menawarkan promo yang sesuai 
dengan kualitas layanan. 
 
5.2.6.3 Faktor Skala Kenaikan 
Faktor skala kenaikan merupakan hasil bagi antara nilai sasaran dengan 
nilai kepuasan pelanggan terhadap kinerja GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online). Semakin tinggi nilainya maka menandakan semakin besar usaha 
perbaikan yang perlu diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil 
perhitungan faktor skala kenaikan dapat dilihat pada tabel 5.10 
Tabel 5.14 Faktor Skala Kenaikan Persyaratan Pelanggan GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) 
No Atribut Jasa 
  
Tingkat 
Kepuasan 
GO-JEK 
Indonesia 
Cabang 
Makassar 
Nilai 
Sasaran 
Faktor 
Skala 
Kenaikan 
 Dimensi Reliability 
(Keandalan) 
   
1. Kesesuaian harga dengan 
kualitas jasa. 
4 4 1 
2. Dapat diandalkan dalam 
mengatasi masalah. 
4 5 1,25 
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3. Kesesuaian pengemudi yang 
melayani dengan yang tertera 
pada layar aplikasi. 
4 4 1 
4. Ketepatan waktu pengemudi 
tiba di lokasi penjemputan. 
3 5 1,67 
5. Sistem pemesanan layanan 
yang tidak mengalami gangguan 
dan kesalahan. 
4 5 1,25 
Dimensi Responsiveness (Daya 
Tanggap) 
   
6. Memberikan informasi kepastian 
waktu kedatangan kepada 
konsumen. 
4 5 1,25 
7. Kecepatan proses untuk 
mendapatkan pengemudi. 
4 5 1,25 
8. Kesediaan untuk melayani 
kebutuhan konsumen. 
4 4 1 
9. Kesabaran pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
4 4 1 
10. Kesiapan untuk merespon 
permintaan konsumen. 
4 4 1 
Dimensi Assurance (Jaminan)    
11. Kemampuan pengemudi 
membaca jalur peta. 
4 5 1,25 
12. Pengetahuan pengemudi 
mengenai jalanan di Makassar. 
4 5 1,25 
13. Keamanan pengemudi dalam 
membawa kendaraan. 
4 4 1 
14. Kesopanan pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
4 5 1,25 
15. Pengemudi mampu menjawab 
pertanyaan konsumen. 
4 5 1,25 
16. Pengetahuan pengemudi terkait 
jasa yang ditawarkan. 
4 5 1,25 
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Dimensi Empathy (Empati)    
17. Perhatian individual kepada 
semua konsumen. 
4 4 1 
18. Pengemudi memberikan jasa 
dengan perhatian personal 
kepada konsumen. 
3 4 1,33 
19. Mengutamakan kepentingan 
konsumen. 
4 4 1 
20. Pengemudi yang memahami 
kebutuhan para konsumennya. 
4 4 1 
21. Keramahan pengemudi 
terhadap konsumen. 
4 4 1 
22. Pengemudi menjalin komunikasi 
yang baik dengan konsumen 
4 4 1 
23. Waktu beroperasi yang sesuai 
dan cocok bagi konsumen. 
4 5 1,25 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)    
24. Penggunaan aplikasi yang 
modern. 
4 3 0,75 
25. Kebersihan mobil. 4 3 0,75 
26. Kerapian penampilan 
pengemudi. 
4 3 0,75 
27. Adanya potongan harga 
(diskon/promo). 
3 3 1 
28. Layanan komunikasi untuk 
menghubungi pengemudi. 
4 5 1,25 
29. Fasilitas fisik yang menarik. 4 3 0,75 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
 Atribut dengan nilai faktor skala kenaikan tertinggi yaitu ketepatan waktu 
pengemudi tiba di lokasi penjemputan kemudian disusul oleh pengemudi 
memberikan jasa dengan perhatian personal kepada konsumen. Hal ini berarti 
dua atribut tersebut yang memerlukan perhatian lebih untuk perbaikan kualitas. 
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Sedangkan sisanya, terdapat 11 atribut yang bernilai 1,25, 12 atribut yang 
bernilai 1, dan 4 atribut yang bernilai 0,75. 
 
5.2.6.4 Poin Penjualan 
Poin penjualan menunjukkan nilai pengaruh perubahan atribut tertentu 
terhadap perbaikan kualitas layanan yang berdampak pada nilai penjualan. 
Penentuan poin penjualan ini didapatkan dari wawancara dengan pihak 
manajemen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) dan mengacu 
pada standar nilai analisis QFD yaitu nilai 1,0 apabila perubahan tidak 
memberikan pengaruh, 1,2 jika perubahan memberikan pengaruh namun nilainya 
kecil, dan 1,5 jika perubahan memberikan pengaru dengan nilai yang besar. 
Selengkapnya dapat dilihat pada tabel berikut. 
Tabel 5.15 Poin Penjualan Persyaratan Pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online) 
No Atribut Jasa 
Poin Penjualan 
1,0 1,2 1,5 
 Dimensi Reliability 
(Keandalan) 
   
1. Kesesuaian harga dengan 
kualitas jasa. 
  •  
2. Dapat diandalkan dalam 
mengatasi masalah. 
 •   
3. Kesesuaian pengemudi yang 
melayani dengan yang tertera 
pada layar aplikasi. 
 •   
4. Ketepatan waktu pengemudi 
tiba di lokasi penjemputan. 
  •  
5. Sistem pemesanan layanan 
yang tidak mengalami gangguan 
  •  
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dan kesalahan. 
Dimensi Responsiveness (Daya 
Tanggap) 
   
6. Memberikan informasi kepastian 
waktu kedatangan kepada 
konsumen. 
 •   
7. Kecepatan proses untuk 
mendapatkan pengemudi. 
  •  
8. Kesediaan untuk melayani 
kebutuhan konsumen. 
 •   
9. Kesabaran pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
 •   
10. Kesiapan untuk merespon 
permintaan konsumen. 
 •   
Dimensi Assurance (Jaminan)    
11. Kemampuan pengemudi 
membaca jalur peta. 
 •   
12. Pengetahuan pengemudi 
mengenai jalanan di Makassar. 
  •  
13. Keamanan pengemudi dalam 
membawa kendaraan. 
  •  
14. Kesopanan pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
  •  
15. Pengemudi mampu menjawab 
pertanyaan konsumen. 
 •   
16. Pengetahuan pengemudi terkait 
jasa yang ditawarkan. 
 •   
Dimensi Empathy (Empati)    
17. Perhatian individual kepada 
semua konsumen. 
 •   
18. Pengemudi memberikan jasa 
dengan perhatian personal 
kepada konsumen. 
 •   
19. Mengutamakan kepentingan  •   
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konsumen. 
20. Pengemudi yang memahami 
kebutuhan para konsumennya. 
 •   
21. Keramahan pengemudi 
terhadap konsumen. 
  •  
22. Pengemudi menjalin komunikasi 
yang baik dengan konsumen 
  •  
23. Waktu beroperasi yang sesuai 
dan cocok bagi konsumen. 
 •   
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)    
24. Penggunaan aplikasi yang 
modern. 
 •   
25. Kebersihan mobil.  •   
26. Kerapian penampilan 
pengemudi. 
 •   
27. Adanya potongan harga 
(diskon/promo). 
  •  
28. Layanan komunikasi untuk 
menghubungi pengemudi. 
  •  
29. Fasilitas fisik yang menarik.   •  
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
 Berdasarkan tabel 5.15 dapat disimpulkan bahwa perubahan pada setiap 
atribut persyaratan pelanggan memberikan pengaruh terhadap penjualan, baik 
bernilai 1,2 ataupun 1,5. Sebanyak 17 atribut memberikan pengaruh kecil jika 
dilakukan perubahan dan 12 atribut memberikan pengaruh besar jika dilakukan 
perubahan. 
 
5.2.6.5 Bobot Absolut 
Bobot absolut menunjukkan bobot kepentingan secara menyeluruh 
terhadap setiap atribut kebutuhan. Nilai bobot absolut merupakan hasil perkalian 
115 
 
 
 
tingkat kepentingan, faktor skala kenaikan dan poin penjualan. Kemudian nilai 
tersebut dinormalisasi dalam persentase (%) hasil dari pembagian nilai bobot 
absolut dengan total nilai bobot absolut dikali 100. Nilai bobot absolut dan 
persentasenya dapat dilihat pada tabel berikut. 
Tabel 5.16 Bobot Absolut Persyaratan Pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online) 
No Atribut Jasa 
    
Tingkat 
Kepenti-
ngan GO-
JEK 
Indonesia 
Cabang 
Makassar 
Faktor 
Skala 
Kenaikan 
Poin 
Penjualan 
Bobot 
Absolut 
Persentase 
(%) 
 Dimensi Reliability 
(Keandalan) 
     
1. Kesesuaian harga 
dengan kualitas jasa. 
5 1 1,5 7,5 3,87 
2. Dapat diandalkan 
dalam mengatasi 
masalah. 
4 
 
1,25 1,2 6 3,1 
3. Kesesuaian pengemudi 
yang melayani dengan 
yang tertera pada layar 
aplikasi. 
5 1 1,2 6 3,1 
4. Ketepatan waktu 
pengemudi tiba di 
lokasi penjemputan. 
5 1,67 1,5 12,525 6,46 
5. Sistem pemesanan 
layanan yang tidak 
mengalami gangguan 
dan kesalahan. 
5 1,25 1,5 9,375 4,84 
Dimensi Responsiveness      
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(Daya Tanggap) 
6. Memberikan informasi 
kepastian waktu 
kedatangan kepada 
konsumen. 
5 1,25 1,2 7,5 3,87 
7. Kecepatan proses 
untuk mendapatkan 
pengemudi. 
5 1,25 1,5 9,375 4,84 
8. Kesediaan untuk 
melayani kebutuhan 
konsumen. 
5 1 1,2 6 3,1 
9. Kesabaran pengemudi 
dalam menghadapi 
konsumen. 
5 1 1,2 6 3,1 
10. Kesiapan untuk 
merespon permintaan 
konsumen. 
5 1 1,2 6 3,1 
Dimensi Assurance 
(Jaminan) 
     
11. Kemampuan 
pengemudi membaca 
jalur peta. 
5 1,25 1,2 7,5 3,87 
12. Pengetahuan 
pengemudi mengenai 
jalanan di Makassar. 
5 1,25 1,5 9,375 4,84 
13. Keamanan pengemudi 
dalam membawa 
kendaraan. 
5 1 1,5 7,5 3,87 
14. Kesopanan pengemudi 
dalam menghadapi 
konsumen. 
5 1,25 1,5 9,375 4,84 
15. Pengemudi mampu 
menjawab pertanyaan 
konsumen. 
4 1,25 1,2 6 3,1 
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16. Pengetahuan 
pengemudi terkait jasa 
yang ditawarkan. 
4 1,25 1,2 6 3,1 
Dimensi Empathy (Empati)      
17. Perhatian individual 
kepada semua 
konsumen. 
4 1 1,2 4,8 2,48 
18. Pengemudi 
memberikan jasa 
dengan perhatian 
personal kepada 
konsumen. 
3 1,33 1,2 4,788 2,47 
19. Mengutamakan 
kepentingan 
konsumen. 
4 1 1,2 4,8 2,48 
20. Pengemudi yang 
memahami kebutuhan 
para konsumennya. 
4 1 1,2 4,8 2,48 
21. Keramahan pengemudi 
terhadap konsumen. 
5 1 1,5 7,5 3,87 
22. Pengemudi menjalin 
komunikasi yang baik 
dengan konsumen 
4 1 1,5 6 3,1 
23. Waktu beroperasi yang 
sesuai dan cocok bagi 
konsumen. 
4 1,25 1,2 6 3,1 
Dimensi Tangibles (Bukti 
Fisik) 
     
24. Penggunaan aplikasi 
yang modern. 
4 0,75 1,2 3,6 1,86 
25. Kebersihan mobil. 5 0,75 1,2 4,5 2,32 
26. Kerapian penampilan 
pengemudi. 
4 0,75 1,2 3,6 1,86 
27. Adanya potongan 5 1 1,5 7,5 3,87 
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harga (diskon/promo). 
28. Layanan komunikasi 
untuk menghubungi 
pengemudi. 
5 1,25 1,5 9,375 4,84 
29. Fasilitas fisik yang 
menarik. 
4 0,75 1,5 4,5 2,32 
 JUMLAH 193,788  
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
Urutan persyaratan pelanggan yang perlu perhatian lebih dalam hal 
perbaikan dimulai dari persyaratan pelanggan yang memiliki bobot absolut 
terbesar hingga terkecil. Berdasarkan tabel 5.16 dapat diketahui bahwa 
ketepatan waktu pengemudi tiba di lokasi penjemputan memiliki bobot absolut 
tertinggi yaitu 12,525, kemudian disusul 5 atribut yang bernilai 9,375, 6 atribut 
bernilai 7,5, 9 atribut bernilai 6, 3 atribut bernilai 4,8, 1 atribut bernilai 4,788, 2 
atribut bernilai 4,5, dan yang memiliki bobot absolut terkecil adalah penggunaan 
aplikasi yang modern dan kerapian penampilan pengemudi dengan nilai 3,6. 
 
5.2.7 Prioritas Persyaratan Teknik 
5.2.7.1 Derajat Kesulitan Teknik 
Derajat kesulitan ditentukan berdasarkan wawancara dengan Manajemen 
GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) dan dinilai melalui skala 
likert lima tingkat. Nilai derajat kesulitan dapat dijadikan pertimbangan untuk 
mengevaluasi kemampuan manajemen melakukan perbaikan kualitas 
persyaratan teknik yang ada. 
 
 
 
119 
 
 
 
Tabel 5.17 Derajat Kesulitan Persyaratan Teknik 
No Penilaian Kompetitif 
 
Derajat Kesulitan 
 Dimensi Reliability (Keandalan)  
1. Adanya penentuan tarif harga. 3 
2. Penetapan tidak adanya kenaikan harga pada 
jam sibuk dan di titik kemacetan. 
3 
3. Menanggapi keluhan konsumen. 4 
4. Adanya sanksi untuk pengemudi yang 
melakukan pelanggaran. 
4 
5. Aturan 1 Handpone, 1 Mobil, 1 Orang. 5 
6. Adanya estimasi waktu pada layar aplikasi. 4 
7. Adanya tim server di Jakarta sebagai pusat 
jaringan dan di Makassar sebagai penerima 
jaringan. 
4 
Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)  
8. Pengemudi harus menelepon untuk konfirmasi 
pemesanan dengan menyebutkan nama 
pengemudi, nama pelanggan, alamat jemputan 
dan tujuan serta estimasi waktu kedatangan. 
4 
9. Sistem pengambilan pengemudi dari jarak 
terdekat dan tidak melebihi jangkauan 10 km. 
3 
10. Komunikasi antara pengemudi dan konsumen 
terkait kebutuhannya. 
3 
11. Jumlah pengemudi aktif yang banyak. 3 
Dimensi Assurance (Jaminan)  
12. Adanya training cara membaca peta di aplikasi. 3 
13. Adanya verifikasi berkas untuk calon pengemudi 
meliputi SIM, SKCK, KTP, dan asuransi. 
4 
14. Melampirkan surat keterangan berbadan sehat 
bagi pengemudi yang berusia di atas 54 tahun. 
4 
15. Adanya training tentang jasa taksi online (GO- 4 
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CAR). 
Dimensi Empathy (Empati)  
16. Aturan untuk berbicara dan merespon 
seperlunya. 
3 
17. Tersedianya kolom komentar dan bintang bagi 
konsumen untuk memberikan umpan balik. 
5 
18. Adanya training mengenai pelayanan yang 
diterapkan di GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online). 
4 
19. Waktu pemesanan selama 24 jam. 5 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)  
20. Pengembangan layanan chat. 3 
21. Adanya kode verifikasi jika login aplikasi. 4 
22. Adanya layanan transfer GO-PAY bagi sesama 
konsumen melalui aplikasi. 
5 
23. Melakukan pemeriksaan mobil calon 
pengemudi. 
3 
24. Target jarak berkendara tidak melebihi 175 km. 3 
25. Bekerjasama dengan bengkel untuk melakukan 
perbaikan dan perawatan mobil. 
3 
26. Pengemudi menyertakan lampiran surat 
pernyataan memiliki garasi yang diketahui oleh 
pemerintah setempat. 
4 
27. Pengemudi mengenakan sepatu, celana 
panjang, dan baju berkerah. 
4 
28. Adanya layanan GO-PAY. 4 
29. Adanya layanan GO-POINTS. 4 
30. Tersedia nomor yang bisa dihubungi melalui 
pesan singkat dan telepon. 
4 
31. Menyediakan fasilitas lain seperti permen dan 
air. 
4 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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Derajat kesulitan pada GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi 
Online) berkisar pada nilai 3 hingga 5 yang artinya cukup mudah hingga sangat 
mudah. Berdasarkan tabel 5.17, manajemen GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) menganggap ada 11 persyaratan teknik yang cukup 
mudah untuk diterapkan, 16 persyaratan teknik yang mudah diterapkan, dan 4 
persyaratan teknik yang sangat mudah diterapkan. 
 
5.2.7.2 Nilai Sasaran 
Nilai sasaran persyaratan teknik ditentukan untuk mengevaluasi setiap 
persyaratan teknik sehingga dapat memenuhi harapan pelanggan. Penilaian ini 
mneggunakan skala likert lima tingkat dengan nilai 1 untuk sangat tidak baik 
hingga 5 untuk sangat baik. Nilai sasaran persyaratan teknik GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online) dapat dilihat pada tabel 5.18. 
Tabel 5.18 Nilai Sasaran Persyaratan Teknik 
GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) 
No Penilaian Kompetitif 
Penilaian Kompetititf  
GO-JEK 
Indonesia 
Cabang 
Makassar 
Grab 
Cabang 
Makassar 
Nilai 
Sasaran 
 Dimensi Reliability (Keandalan)    
1. Adanya penentuan tarif harga. 4 4 4 
2. Penetapan tidak adanya kenaikan 
harga pada jam sibuk dan di titik 
kemacetan. 
4 4 4 
3. Menanggapi keluhan konsumen. 3 3 4 
4. Adanya sanksi untuk pengemudi 
yang melakukan pelanggaran. 
5 4 4 
5. Aturan 1 Handpone, 1 Mobil, 1 
Orang. 
5 4 4 
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6. Adanya estimasi waktu pada layar 
aplikasi. 
4 5 5 
7. Adanya tim server di Jakarta 
sebagai pusat jaringan dan di 
Makassar sebagai penerima 
jaringan. 
5 4 5 
Dimensi Responsiveness (Daya 
Tanggap) 
   
8. Pengemudi harus menelepon untuk 
konfirmasi pemesanan dengan 
menyebutkan nama pengemudi, 
nama pelanggan, alamat jemputan 
dan tujuan serta estimasi waktu 
kedatangan. 
3 4 4 
9. Sistem pengambilan pengemudi 
dari jarak terdekat dan tidak 
melebihi jangkauan 10 km. 
4 5 5 
10. Komunikasi antara pengemudi dan 
konsumen terkait kebutuhannya. 
4 4 5 
11. Jumlah pengemudi aktif yang 
banyak. 
3 4 5 
Dimensi Assurance (Jaminan)    
12. Adanya training cara membaca peta 
di aplikasi. 
4 3 4 
13. Adanya verifikasi berkas untuk 
calon pengemudi meliputi SIM, 
SKCK, KTP, dan asuransi. 
5 3 4 
14. Melampirkan surat keterangan 
berbadan sehat bagi pengemudi 
yang berusia di atas 54 tahun. 
5 4 4 
15. Adanya training tentang jasa taksi 
online (GO-CAR). 
5 3 5 
Dimensi Empathy (Empati)    
16. Aturan untuk berbicara dan 4 4 5 
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merespon seperlunya. 
17. Tersedianya kolom komentar dan 
bintang bagi konsumen untuk 
memberikan umpan balik. 
5 4 5 
18. Adanya training mengenai 
pelayanan yang diterapkan di GO-
JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online). 
5 4 5 
19. Waktu pemesanan selama 24 jam. 5 5 5 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)    
20. Pengembangan layanan chat. 4 5 4 
21. Adanya kode verifikasi jika login 
aplikasi. 
5 4 4 
22. Adanya layanan transfer GO-PAY 
bagi sesama konsumen melalui 
aplikasi. 
5 Tidak Ada 5 
23. Melakukan pemeriksaan mobil calon 
pengemudi. 
3 3 4 
24. Target jarak berkendara tidak 
melebihi 175 km. 
4 Tidak Ada 4 
25. Bekerjasama dengan bengkel untuk 
melakukan perbaikan dan 
perawatan mobil. 
4 4 4 
26. Pengemudi menyertakan lampiran 
surat pernyataan memiliki garasi 
yang diketahui oleh pemerintah 
setempat. 
5 3 4 
27. Pengemudi mengenakan sepatu, 
celana panjang, dan baju berkerah. 
4 4 4 
28. Adanya layanan GO-PAY. 5 4 5 
29. Adanya layanan GO-POINTS. 5 3 5 
30. Tersedia nomor yang bisa dihubungi 
melalui pesan singkat dan telepon. 
4 4 5 
31. Menyediakan fasilitas lain seperti 4 3 4 
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permen dan air. 
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
 Berdasarkan tabel di atas, terdapat 5 persyaratan teknik yang harus 
diperbaiki dan ditingkatkan kinerjanya karena berada di bawah kualitas 
perusahaan pesaing. Persyaratan teknik tersebut yaitu estimasi waktu pada layar 
aplikasi, konfirmasi pemesanan pengemudi, sistem pengambilan pengemudi dari 
jarak terdekat, jumlah pengemudi aktif, dan pengembangan layanan chat. 
Persyaratan teknik yang perlu ditingkatkan meski sudah sesuai dengan nilai 
sasaran dan memiliki nilai yang setara dengan perusahaan pesaing yaitu aturan 
untuk berbicara seperlunya, komunikasi antara pengemudi dan konsumen, 
pemeriksaan mobil, kerjasama dengan bengkel, penampilan pengemudi, nomor 
yang bisa dihubungi, dan menanggapi keluhan konsumen. 
 Terdapat 19 persyaratan teknik yang dianggap tidak perlu perbaikan 
signifikan atau cenderung dipertahankan kualitasnya. Hal ini karena nilainya 
sudah sesuai dengan standar bahkan lebih besar dari perusahaan pesaing dan 
nilai sasaran yang telah ditetapkan. 
 
5.2.7.3 Bobot Absolut 
Bobot absolut diperoleh dari hasil perkalian antara nilai kepentingan 
persyaratan pelanggan dengan nilai simbol matriks hubungan persyaratan 
pelanggan dan persyaratan teknik. Kemudian bobot absolut dijumlahkan dan 
hasilnya dinormalisasi dalam bentuk presentase. Nilai tersebut menjadi dasar 
dalam menentukan prioritas persyaratan teknik. Semakin besar nilai persentase 
bobot absolut persyaratan teknik maka persyaratan teknik tersebut dianggap 
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semakin penting dan perlu perhatian lebih untuk ditindaklanjuti. Selengkapnya 
dapat dilihat pada tabel berikut. 
Tabel 5.19 Bobot Absolut Persyaratan Teknik GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) 
No Persyaratan Teknik 
  
Bobot 
Absolut 
Persentase 
(%) 
 Dimensi Reliability (Keandalan)   
1. Adanya penentuan tarif harga. 50 0,95 
2. Penetapan tidak adanya kenaikan harga pada 
jam sibuk dan di titik kemacetan. 
50 0,95 
3. Menanggapi keluhan konsumen. 309 5,86 
4. Adanya sanksi untuk pengemudi yang 
melakukan pelanggaran. 
246 4,66 
5. Aturan 1 Handpone, 1 Mobil, 1 Orang. 110 2,09 
6. Adanya estimasi waktu pada layar aplikasi. 156 2,96 
7. Adanya tim server di Jakarta sebagai pusat 
jaringan dan di Makassar sebagai penerima 
jaringan. 
204 3,87 
Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)   
8. Pengemudi harus menelepon untuk konfirmasi 
pemesanan dengan menyebutkan nama 
pengemudi, nama pelanggan, alamat 
jemputan dan tujuan serta estimasi waktu 
kedatangan. 
195 3,70 
9. Sistem pengambilan pengemudi dari jarak 
terdekat dan tidak melebihi jangkauan 10 km. 
119 2,26 
10. Komunikasi antara pengemudi dan konsumen 
terkait kebutuhannya. 
424 8,04 
11. Jumlah pengemudi aktif yang banyak. 95 1,80 
Dimensi Assurance (Jaminan)   
12. Adanya training cara membaca peta di 
aplikasi. 
123 2,33 
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13. Adanya verifikasi berkas untuk calon 
pengemudi meliputi SIM, SKCK, KTP, dan 
asuransi. 
100 1,90 
14. Melampirkan surat keterangan berbadan 
sehat bagi pengemudi yang berusia di atas 54 
tahun. 
117 2,22 
15. Adanya training tentang jasa taksi online (GO-
CAR). 
148 2,81 
Dimensi Empathy (Empati)   
16. Aturan untuk berbicara dan merespon 
seperlunya. 
366 6,94 
17. Tersedianya kolom komentar dan bintang bagi 
konsumen untuk memberikan umpan balik. 
567 10,75 
18. Adanya training mengenai pelayanan yang 
diterapkan di GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online). 
648 12,28 
19. Waktu pemesanan selama 24 jam. 130 2,46 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)   
20. Pengembangan layanan chat. 201 3,81 
21. Adanya kode verifikasi jika login aplikasi. 45 0,85 
22. Adanya layanan transfer GO-PAY bagi 
sesama konsumen melalui aplikasi. 
92 1,74 
23. Melakukan pemeriksaan mobil calon 
pengemudi. 
73 1,38 
24. Target jarak berkendara tidak melebihi 175 
km. 
25 0,47 
25. Bekerjasama dengan bengkel untuk 
melakukan perbaikan dan perawatan mobil. 
57 1,08 
26. Pengemudi menyertakan lampiran surat 
pernyataan memiliki garasi yang diketahui 
oleh pemerintah setempat. 
15 0,28 
27. Pengemudi mengenakan sepatu, celana 
panjang, dan baju berkerah. 
36 0,68 
28. Adanya layanan GO-PAY. 206 3,91 
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29. Adanya layanan GO-POINTS. 156 2,96 
30. Tersedia nomor yang bisa dihubungi melalui 
pesan singkat dan telepon. 
137 2,60 
31. Menyediakan fasilitas lain seperti permen dan 
air. 
75 1,42 
JUMLAH 5275  
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
 
Berdasarkan tabel di atas, disimpulkan bahwa persyaratan teknik adanya 
training mengenai pelayanan yang diterapkan di GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) mempunyai persentase yang paling besar yaitu 12,28%. 
Hal ini berarti persyaratan teknik tersebut menjadi prioritas yang dianggap paling 
penting dan perlu untuk ditindaklanjuti. Sedangkan nilai terkecil terdapat pada 
persyaratan teknik pengemudi menyertakan lampiran surat pernyataan memiliki 
garasi yang diketahui oleh pemerintah setempat dengan nilai 0,28% yang 
memiliki arti sebaliknya yaitu dianggap tidak penting untuk mendapat perhatian 
lebih dalam meningkatkan kualitas. 
 
5.2.7.4 Bobot Relatif 
Bobot relatif setiap persyaratan teknik didapatkan dari hasil perkalian 
bobot absolut persyaratan pelanggan dengan nilai matriks hubungan persyaratan 
pelangan dan persyaratan teknik. Bobot relatif mencakup informasi tentang faktor 
skala kenaikan dan poin penjualan, sedangkan bobot absolut tidak. 
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Tabel 5.20 Bobot Relatif Persyaratan Teknik GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) 
No Persyaratan Teknik 
  
Bobot 
Relatif 
Persentase 
(%) 
 Dimensi Reliability (Keandalan)   
1. Adanya penentuan tarif harga. 75 1,01 
2. Penetapan tidak adanya kenaikan harga pada 
jam sibuk dan di titik kemacetan. 
75 1,01 
3. Menanggapi keluhan konsumen. 418,689 5,61 
4. Adanya sanksi untuk pengemudi yang 
melakukan pelanggaran. 
371,238 4,98 
5. Aturan 1 Handpone, 1 Mobil, 1 Orang. 155,85 2,09 
6. Adanya estimasi waktu pada layar aplikasi. 275,025 3,69 
7. Adanya tim server di Jakarta sebagai pusat 
jaringan dan di Makassar sebagai penerima 
jaringan. 
289,8 3,88 
Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)   
8. Pengemudi harus menelepon untuk konfirmasi 
pemesanan dengan menyebutkan nama 
pengemudi, nama pelanggan, alamat jemputan 
dan tujuan serta estimasi waktu kedatangan. 
286,713 3,84 
9. Sistem pengambilan pengemudi dari jarak 
terdekat dan tidak melebihi jangkauan 10 km. 
185,7 2,49 
10. Komunikasi antara pengemudi dan konsumen 
terkait kebutuhannya. 
595,089 7,98 
11. Jumlah pengemudi aktif yang banyak. 157,2 2,11 
Dimensi Assurance (Jaminan)   
12. Adanya training cara membaca peta di aplikasi. 191,4 2,57 
13. Adanya verifikasi berkas untuk calon 
pengemudi meliputi SIM, SKCK, KTP, dan 
asuransi. 
143,4 1,92 
14. Melampirkan surat keterangan berbadan sehat 
bagi pengemudi yang berusia di atas 54 tahun. 
171,525 2,30 
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15. Adanya training tentang jasa taksi online (GO-
CAR). 
206,1 2,76 
Dimensi Empathy (Empati)   
16. Aturan untuk berbicara dan merespon 
seperlunya. 
518,967 6,96 
17. Tersedianya kolom komentar dan bintang bagi 
konsumen untuk memberikan umpan balik. 
780,492 10,46 
18. Adanya training mengenai pelayanan yang 
diterapkan di GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online).s 
916,317 12,28 
19. Waktu pemesanan selama 24 jam. 189,9 2,55 
Dimensi Tangibles (Bukti Fisik)   
20. Pengembangan layanan chat. 298,95 4,01 
21. Adanya kode verifikasi jika login aplikasi. 47,775 0,64 
22. Adanya layanan transfer GO-PAY bagi sesama 
konsumen melalui aplikasi. 
114,675 1,54 
 
23. Melakukan pemeriksaan mobil calon 
pengemudi. 
75,3 1,01 
24. Target jarak berkendara tidak melebihi 175 km. 35,4 0,47 
25. Bekerjasama dengan bengkel untuk melakukan 
perbaikan dan perawatan mobil. 
54 0,72 
26. Pengemudi menyertakan lampiran surat 
pernyataan memiliki garasi yang diketahui oleh 
pemerintah setempat. 
13,5 0,18 
27. Pengemudi mengenakan sepatu, celana 
panjang, dan baju berkerah. 
32,4 0,43 
28. Adanya layanan GO-PAY. 275,175 3,69 
29. Adanya layanan GO-POINTS. 206,175 2,76 
30. Tersedia nomor yang bisa dihubungi melalui 
pesan singkat dan telepon. 
211,875 2,84 
31. Menyediakan fasilitas lain seperti permen dan 
air. 
92,988 1,25 
JUMLAH 7461,618  
Sumber : Data primer yang diolah, 2017 
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Urutan prioritas persyaratan teknik berdasarkan tabel di atas adalah 
training mengenai pelayanan yang diterapkan di GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online), kolom komentar dan bintang bagi konsumen untuk 
memberikan umpan balik, komunikasi antara pengemudi dan konsumen terkait 
kebutuhannya, aturan untuk berbicara dan merespon seperlunya, menanggapi 
keluhan konsumen, sanksi untuk pengemudi yang melakukan pelanggaran, 
pengembangan layanan chat, tim server, konfirmasi pengemudi terkait 
pemesanan, layanan GO-PAY, estimasi waktu pada layar aplikasi, adanya nomor 
yang bisa dihubungi, layanan GO-POINTS, training tentang jasa taksi online, 
training cara membaca peta pada layar aplikasi, waktu pemesanan 24 jam, 
sistem pengambilan pengemudi, lampiran surat keterangan berbadan sehat yang 
berusia di atas 54 tahun, jumlah pengemudi aktif, aturan 1 handphone, 1 mobil, 1 
orang, verifikasi berkas calon pengemudi, layanan transfe GO-PAY, adanya 
fasilitas fisik lain, pemeriksaan mobil calon pengemudi, penetapan tidak ada 
kenaikan harga pada jam sibuk dan titik kemacetan, penentuan tarif harga, 
kerjasama dengan bengkel, kode verifikasi jika login aplikasi, target jarak 
berkendara, penampilan pengemudi, dan terakhir yaitu lampiran memilik garasi. 
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BAB VI 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
6.1. Kesimpulan  
1. Terdapat 29 atribut persyaratan pelanggan yang diinginkan dan 
diharapkan oleh pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) dan 31 persyaratan teknik yang dirumuskan untuk 
memenuhi keinginan dan harapan pelanggan. 
2. Berdasarkan analisis kepentingan persyaratan pelanggan, 1 
atribut bernilai tiga (3) atau cukup penting, 11 atribut bernilai 
empat (4) atau penting, dan 17 atribut bernilai lima (5) atau sangat 
penting. Hal ini berarti bahwa sebagian besar atribut dimensi 
kualitas jasa untuk tingkat kepentingan pelanggan dianggap 
penting hingga sangat penting oleh pelanggan GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar (Taksi Online). 
3. Hasil analisis hubungan persyaratan pelanggan dan persyaratan 
teknik menunjukkan terdapat 80 hubungan persyaratan pelanggan 
dan persyaratan teknik yang bernilai 9. Selanjutnya ada 109 
hubungan yang bernilai 3, 115 hubungan bernilai 1 dan sisanya 
tidak ada hubungan antara persyaratan pelanggan dengan 
persyaratan teknik. Sedangkan hubungan antara persyaratan 
teknik menunjukkan ada 261 hubungan yang bernilai positif kuat, 
258 hubungan bernilai positif lemah, 1 hubungan bernilai negatif 
lemah, dan 411 tidak ada hubungan. 
4. Berdasarkan bobot absolut persyaratan pelanggan, persyaratan 
pelanggan yang perlu diprioritaskan adalah ketepatan waktu 
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pengemudi tiba di lokasi penjemputan, kemudian disusul 5 atribut 
yang bernilai sama yaitu sistem pemesanan layanan yang tidak 
mengalami gangguan dan kesalahan,  kecepatan proses untuk 
mendapatkan pengemudi, pengetahuan pengemudi mengenai 
jalanan di Makassar, kesopanan pengemudi dalam menghadapi 
konsumen, dan layanan komunikasi untuk menghubungi 
pengemudi. Sedangkan persyaratan teknik yang paling perlu 
diperbaiki berdasarkan nilai bobot absolut persyaratan teknik 
adalah training mengenai pelayanan yang diterapkan di GO-JEK 
Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) kemudian kolom 
komentar dan bintang bagi konsumen untuk memberikan umpan 
balik. 
 
6.2. Saran 
1. Hasil analisis tingkat kepentingan persyaratan pelanggan berada 
pada prioritas cukup penting hingga sangat penting sehingga GO-
JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) harus 
menindaklanjuti atribut-atribut yang dianggap penting dan belum 
terpenuhi secara bertahap berdasarkan tingkat kepentingannya 
masing-masing. GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi 
Online) harus melakukan upaya peningkatan kualitas melalui 
evaluasi dan perbaikan sistem yang ada, meningkatkan kualitas 
sumber daya manusia, melengkapi atribut-atribut yang belum 
terdapat dalam layanan taksi online. 
2. Hasil analisis menunjukkan terdapat atribut-atribut yang belum 
menjawab persyaratan sehingga GO-JEK Indonesia Cabang 
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Makassar (Taksi Online) harus menindaklanjutinya dengan 
melengkapi atribut-atribut persyaratan teknik yang belum 
menjawab persyaratan pelanggan. 
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LAMPIRAN 1. 
 
KUESIONER PENELITIAN 
 
Kepada Yth. 
Bapak/Ibu/Sdr/Sdri 
Pelanggan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
Di Tempat 
 
Responden yang terhormat, 
 Saya Risky Ameliya Wati (A21113011) adalah Mahasiswa Jurusan 
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin yang sedang 
melakukan penelitian tentang Analisis Total Quality Service (TQS) dengan 
Penerapan Quality Function Deployment (QFD) pada GO-JEK Indonesia 
Cabang Makassar. Penelitian ini adalah bagian dari skripsi sebagai salah satu 
syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi bagi peneliti. Demi 
tercapainya hasil yang diinginkan, peneliti mohon kesediaan Anda untuk 
berpartisipasi mengisi kuesioner ini secara lengkap dan benar. Informasi 
yang diterima dari wawancara ini bersifat rahasia dan hanya digunakan 
untuk kepentingan akademis. Tidak ada jawaban yang salah dalam menjawab 
kuesioner ini. Atas bantuannya saya ucapkan terima kasih.  
 
Makassar, Agustus 2017 
 
Risky Ameliya Wati 
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Mohon untuk mengisi data dengan benar. Beri tanda (v) pada jawaban yang 
sesuai. 
DATA RESPONDEN 
Email Address  : 
Nama   :  
Usia   :  
Pekerjaan  : 
Jenis Kelamin  : 
Nomor Ponsel  :  
 
1. Apakah Anda pernah menggunakan layanan GO-CAR (taksi online) pada 
GO-JEK Indonesia Cabang Makassar? 
 
2. Selain layanan taksi online pada GO-JEK Indonesia Cabang Makassar, 
pernahkah Anda menggunakan taksi online GRAB Makassar? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
YA TIDAK 
YA 
TIDAK 
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KUESIONER TINGKAT KEPENTINGAN PERSYARATAN PELANGGAN 
GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR (TAKSI ONLINE) 
 
Menurut Anda seberapa penting setiap atribut dalam dimensi kualitas jasa GO-
JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) menjadi pertimbangan Anda 
untuk menggunakannya? 
KETERANGAN : 
- (STP) Sangat TIdak Penting jika pelanggan tidak membutuhkan atribut 
ini dan tidak pernah memerhatikan atau mengetahui keberadaan atribut 
(1). 
- (TP) Tidak Penting jika pelanggan tidak membutuhkan atribut dan jika 
atribut itu tidak ada maka hal tersebut tidak memengaruhi pelanggan (2). 
- (CP) Cukup Penting jika atribut dibutuhkan namun masih lebih 
membutuhkan atribut yang lain dibanding atribut ini, atribut ini 
memberikan nilai tambah untuk restoran lain (3) 
- (P) Penting jika atribut ini sangat dibutuhkan namun jika tidak ada masih 
dapat ditolerir (4). 
- (SP) Sangat Penting jika atribut tersebur harus ada (paling dibutuhkan 
oleh Anda) dan jika tidak ada maka Anda akan berpindah ke transportasi 
(konvensional maupun online) lain (5). 
NO ATRIBUT JASA STP TP CP P SP 
 DIMENSI RELIABILITY (KEANDALAN) 
1. Kesesuaian harga dengan kualitas jasa.      
2. Dapat diandalkan dalam mengatasi 
masalah. 
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3.  Kesesuaian pengemudi yang melayani 
dengan yang tertera pada layar aplikasi. 
     
4.  Ketepatan waktu pengemudi tiba di 
lokasi penjemputan. 
     
5. Sistem pemesanan layanan yang tidak 
mengalami gangguan dan kesalahan. 
     
 DIMENSI RESPONSIVENESS (DAYA  
TANGGAP) 
6. Memberikan informasi kepastian waktu 
kedatangan kepada konsumen. 
     
7. Kecepatan proses untuk mendapatkan 
pengemudi. 
     
8. Kesediaan untuk melayani kebutuhan 
konsumen. 
     
9. Kesabaran pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
     
10. Kesiapan untuk merespon permintaan 
konsumen. 
     
 DIMENSI ASSURANCE (JAMINAN) 
11. Kemampuan pengemudi membaca jalur 
peta. 
     
12. Pengetahuan pengemudi mengenai 
jalanan di Makassar. 
     
13. Keamanan pengemudi dalam 
membawa kendaraan. 
     
14. Kesopanan pengemudi dalam      
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menghadapi konsumen. 
15. Pengemudi mampu menjawab 
pertanyaan konsumen. 
     
16. Pengetahuan pengemudi terkait jasa 
yang ditawarkan. 
     
 DIMENSI EMPATHY (EMPATI) 
17. Perhatian individual kepada semua 
konsumen. 
     
18 Pengemudi memberikan jasa dengan 
perhatian personal kepada konsumen. 
     
19 Mengutamakan kepentingan konsumen.      
20. Pengemudi yang memahami kebutuhan 
para konsumennya. 
     
21. Keramahan pengemudi terhadap 
konsumen. 
     
22. Pengemudi menjalin komunikasi yang 
baik dengan konsumen 
     
23. Waktu beroperasi yang sesuai dan 
cocok bagi konsumen. 
     
 DIMENSI TANGIBLES (BUKTI FISIK) 
24. Penggunaan aplikasi yang modern.      
25. Kebersihan mobil.      
26. Kerapian penampilan pengemudi.      
27 Adanya potongan harga (diskon/promo).      
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28. Layanan komunikasi untuk 
menghubungi pengemudi. 
     
29. Fasilitas fisik yang menarik.      
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KUESIONER TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN 
GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR (TAKSI ONLINE) 
 
Menurut Anda seberapa baik kualitas jasa GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online)? 
KETERANGAN : 
- (STB) Sangat TIdak Baik jika kinerja layanan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) tidak memenuhi kepuasan pelanggan dan tidak 
berusaha memperbaiki kinerja layanan. (1). 
- (TB) Tidak Baik jika kinerja layanan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) tidak memenuhi kepuasan pelanggan (2). 
- (CB) Cukup Baik jika kinerja layanan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) masih memiliki beberapa kekurangan namun 
cukup memenuhi kepuasan pelanggan (3). 
- (B) Baik jika kinerja layanan GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi 
Online) sudah memenuhi kepuasan pelanggan namun masih perlu 
ditingkatkan (4). 
- (SB) Sangat Baik jika kinerja layanan GO-JEK Indonesia Cabang 
Makassar (Taksi Online) sudah memenuhi kepuasan pelanggan (5).  
NO ATRIBUT JASA STB TB CB B SB 
 DIMENSI RELIABILITY (KEANDALAN) 
1. Kesesuaian harga dengan kualitas 
jasa. 
     
2. Dapat diandalkan dalam mengatasi 
masalah. 
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3.  Kesesuaian pengemudi yang melayani 
dengan yang tertera pada layar 
aplikasi. 
     
4.  Ketepatan waktu pengemudi tiba di 
lokasi penjemputan. 
     
5. Sistem pemesanan layanan yang tidak 
mengalami gangguan dan kesalahan. 
     
 DIMENSI RESPONSIVENESS (DAYA  
TANGGAP) 
6. Memberikan informasi kepastian waktu 
kedatangan kepada konsumen. 
     
7. Kecepatan proses untuk mendapatkan 
pengemudi. 
     
8. Kesediaan untuk melayani kebutuhan 
konsumen. 
     
9. Kesabaran pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
     
10. Kesiapan untuk merespon permintaan 
konsumen. 
     
 DIMENSI ASSURANCE (JAMINAN) 
11. Kemampuan pengemudi membaca 
jalur peta. 
     
12. Pengetahuan pengemudi mengenai 
jalanan di Makassar. 
     
13. Keamanan pengemudi dalam 
membawa kendaraan. 
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14. Kesopanan pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
     
15. Pengemudi mampu menjawab 
pertanyaan konsumen. 
     
16. Pengetahuan pengemudi terkait jasa 
yang ditawarkan. 
     
 DIMENSI EMPATHY (EMPATI) 
17. Perhatian individual kepada semua 
konsumen. 
     
18 Pengemudi memberikan jasa dengan 
perhatian personal kepada konsumen. 
     
19 Mengutamakan kepentingan 
konsumen. 
     
20. Pengemudi yang memahami kebutuhan 
para konsumennya. 
     
21. Keramahan pengemudi terhadap 
konsumen. 
     
22. Pengemudi menjalin komunikasi yang 
baik dengan konsumen 
     
23. Waktu beroperasi yang sesuai dan 
cocok bagi konsumen. 
     
 DIMENSI TANGIBLES (BUKTI FISIK) 
24. Penggunaan aplikasi yang modern.      
25. Kebersihan mobil.      
26. Kerapian penampilan pengemudi.      
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27 Adanya potongan harga 
(diskon/promo). 
     
28. Layanan komunikasi untuk 
menghubungi pengemudi. 
     
29. Fasilitas fisik yang menarik.      
 
 
KUESIONER TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN 
GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR (TAKSI ONLINE) TERHADAP 
PERUSAHAAN PESAING (GRABCAR MAKASSAR) 
 
Menurut Anda seberapa baik kualitas jasa Grab Makassar sebagai perusahaan 
pesaing GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online)? 
KETERANGAN : 
- (STB) Sangat TIdak Baik jika kinerja layanan GRAB-CAR Makassar 
tidak memenuhi kepuasan pelanggan dan tidak berusaha memperbaiki 
kinerja layanan. (1). 
- (TB) Tidak Baik jika kinerja layanan GRAB-CAR Makassar tidak 
memenuhi kepuasan pelanggan (2). 
- (CB) Cukup Baik jika kinerja layanan GRAB-CAR Makassar masih 
memiliki beberapa kekurangan namun cukup memenuhi kepuasan 
pelanggan (3). 
- (B) Baik jika kinerja layanan GRAB-CAR Makassar sudah memenuhi 
kepuasan pelanggan namun masih perlu ditingkatkan (4). 
- (SB) Sangat Baik jika kinerja layanan GRAB-CAR Makassar sudah 
memenuhi kepuasan pelanggan (5). 
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NO ATRIBUT JASA STB TB CB B SB 
 DIMENSI RELIABILITY (KEANDALAN) 
1. Kesesuaian harga dengan kualitas jasa.      
2. Dapat diandalkan dalam mengatasi 
masalah. 
     
3.  Kesesuaian pengemudi yang melayani 
dengan yang tertera pada layar aplikasi. 
     
4.  Ketepatan waktu pengemudi tiba di 
lokasi penjemputan. 
     
5. Sistem pemesanan layanan yang tidak 
mengalami gangguan dan kesalahan. 
     
 DIMENSI RESPONSIVENESS (DAYA  
TANGGAP) 
6. Memberikan informasi kepastian waktu 
kedatangan kepada konsumen. 
     
7. Kecepatan proses untuk mendapatkan 
pengemudi. 
     
8. Kesediaan untuk melayani kebutuhan 
konsumen. 
     
9. Kesabaran pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
     
10. Kesiapan untuk merespon permintaan 
konsumen. 
     
 DIMENSI ASSURANCE (JAMINAN) 
11. Kemampuan pengemudi membaca jalur      
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peta. 
12. Pengetahuan pengemudi mengenai 
jalanan di Makassar. 
     
13. Keamanan pengemudi dalam 
membawa kendaraan. 
     
14. Kesopanan pengemudi dalam 
menghadapi konsumen. 
     
15. Pengemudi mampu menjawab 
pertanyaan konsumen. 
     
16. Pengetahuan pengemudi terkait jasa 
yang ditawarkan. 
     
 DIMENSI EMPATHY (EMPATI) 
17. Perhatian individual kepada semua 
konsumen. 
     
18 Pengemudi memberikan jasa dengan 
perhatian personal kepada konsumen. 
     
19 Mengutamakan kepentingan konsumen.      
20. Pengemudi yang memahami kebutuhan 
para konsumennya. 
     
21. Keramahan pengemudi terhadap 
konsumen. 
     
22. Pengemudi menjalin komunikasi yang 
baik dengan konsumen 
     
23. Waktu beroperasi yang sesuai dan 
cocok bagi konsumen. 
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 DIMENSI TANGIBLES (BUKTI FISIK) 
24. Penggunaan aplikasi yang modern.      
25. Kebersihan mobil.      
26. Kerapian penampilan pengemudi.      
27 Adanya potongan harga (diskon/promo).      
28. Layanan komunikasi untuk 
menghubungi pengemudi. 
     
29. Fasilitas fisik yang menarik.      
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LAMPIRAN 2 
 
HASIL WAWANCARA 
MANAJEMEN GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR (TAKSI ONLINE) 
 
Keterangan : 
P : Peneliti 
MG : Manajemen GO-JEK Indonesia Cabang Makassar (Taksi Online) 
 
MG  : Jadi harga di GO-CAR itu tiap satu kilometer 3.700 untuk Makassar. 
Harga ee.. yang ditetapkan pemerintah dengan 3700 si customer bisa 
dilayani dengan sebaik mungkin seperti pelayanan di taksi. Jadi 
pelayanan yang harusnya dengan harga normal, di GO-CAR dapat. 
P : Kalo misalnya customer waktu order GO-CAR terus dia minta singgah 
eeeh misalnya Pak mampir dulu ke atm itu memang diperbolehkan ji’ 
sama manajemen GO-CAR atau bagaimana? 
MG  : Kalau dari kaminya sih eee.. tidak memperbolehkan, alasannya kenapa, 
karena pelayanan GO-CAR itu harus cepat jadi kalo misalnya singgah-
singgah artinya satu customer itu harus eee.. dalam menjalankan order 
itu harus cepat, kalo singgah-singgah eee… itu di luar dari StaNdard 
Operational Procedurenya GO-CAR sendiri. 
P  : Tapi kalo misalnya ketahuan? 
MG : Kalo ketahuan Nda apa-apa, yang jelas si customer tidak mengadu 
aneh-aneh, itu kan pembicaraan dari si driver dan customer sebenarnya. 
Tapi dari manajemen sendiri Nda memperbolehkan singgah-singgah 
karena harus sesuai dengan tertera yang ada di aplikasi dari jarak. 
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P : Nda ada ini kak di’ ada itu kalo misalnya jam-jam padat bakalan naik ki’ 
harganya? 
MG : Kalo di Makassar nda. 
P  : Kalo di kota lain ada? 
MG : Di Jakarta ada. Kalo di Jakarta ya di titik-titik kemacetan itu harganya 
sudah berbeda, kita masuk situ sistem sudah langsung baca ooh ini 
harganya langsung naik, bakalan berubah sendiri secara sistem. 
P : Bakalan berubah sendiri? Berarti keseluruhan sama saja kak di’ 
walaupun macet atau tidak macet, tetap harganya segitu, tarif normalnya. 
Oke lanjut ke poin kedua kak, dapat diandalkan dalam mengatasi 
masalah apa SOPnya kak? 
MG : Kan selama ini yang bikin si customer itu eee.. apa, menggunakan 
layanan GO- itu masalah parkir, kalo di GO-CAR kan kita sudah pesan 
langsung diturunkan, nda usah ribet lagi cari tempat parkir yang kita pake 
kendaraan kan dalam hal eee… keamanan. Banyak juga hal yang 
kurang, mungkin eee… kemarin-kemarin ada masalah yang si driver 
apaaa begitu, itu kan oknum tapi sebenarnya manajemen GO-JEK, 
memberlakukan sistem verifikasi berkas yang betul-betul sesuai dengan 
driver yang masuk. Jadi kita nda loloskan driver yang misal kurang 
SKCKnya, atau nda ada asuransinya, kita nda kasih. 
P : Apa saja kak verifikasi berkasnya, apa saja saja persyaratan untuk 
menjadi… 
MG : SIM, SKCK, KTP, Asuransi 
P : Prosedur keseluruhan untuk menjadi driver GO-CAR ada? 
154 
 
 
 
MG : Dan di atas 54 tahun itu harus ada surat keterangan dari dokter atau 
surat berbadan sehat, jadi driver yang kami terima memang betul-betul 
siap secara fisik. 
P : Ada kuota driver berdasarkan jenis kelamin? 
MG : Nda ada kuotanya sih tapi selama ada proses rekrutmen lumayan 
banyak pendaftarnya sih menjadi driver GO-CAR. Jadiii untuk kuota kami 
nda batasi. 
P : untuk poin ketiga, kesesuaian pengemudi melayani dengan yang tertera 
pada layar aplikasi, itu apakah ada SOP? 
MG : yaaa memang, jadi di GO-CAR itu memang diberlakukan 1 hape, 1 
mobil, 1 orang dan ketika diketahui si driver itu yang tertera di aplikasi 
beda dengan yang menjemput itu kena strike 1. 
P : maksudnya kak strike 1? 
MG : itu pelanggaran, kenapa manajemen tau karena laporan dari si 
customer, lagi-lagi kami punya feedback dari si customer kan karena kami 
nda bisa liat langsung di lapangan. Setelah masuk laporan dari customer 
biasanya akunnya dibekukan dulu 1x24 jam artinya dapat strike 1. Kalo 
misalnya memang terbukti kalo akun itu bukan dia yang bawa atau 
dikategorikan joki itu putus hubungan 
P : berarti ada tahapan strike nya kak? Apa saja? 
MG : misalnya kan diindikasi yang datang dengan di aplikasi beda orang nah 
oke strike 1. Pas diinvestigasi oh ternyata ini akunnya memang dia suruh 
bawa orang lain itu kalo joki diSOPnya kami fatal akibatnya, putus mitra 
karena yang terdaftar itu harus memang sesuai dengan yang ada di 
aplikasi. Kalo nda sesuai, karena yang bertanggung jawab dengan semua 
pelayanan itu kan orang yang di sini kalo misalnya dia kasih ke orang lain 
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kan bisa saja merusak namanya GO-JEK . Jadi SOPnya 1 hape, 1 mobil, 
1 orang, yang didaftarkan itu yang harus digunakan, bagaimanapun 
alasannya. 
P : Boleh drivernya GO-CAR jadi mitra di layanan GO-JEK yang lain? 
MG : Kalo operasionalnya, GO-CAR sama GO-RIDE dipisah. Jadi kalo 
misalnya dia di GO-CAR sudah punya akun terus dia mau daftar lagi di 
GO-RIDE tidak bisa. Data yang ada disistemnya kami nda 
memperbolehkan itu karena kan dia pake 2 KTP, jadi tidak bisa. Kalo mau 
dia resign dulu baru daftar lagi supaya tidak tumpang-tindih. Kalo 
misalkan dia punya warung, nah dia kan driver GO-FOOD nih dia mau 
daftarkan warungnya itu bisa. Di layanan gojek itu semua driver (ojek) 
bisa ambil layanannya, jadi GO-RIDE bisa layani yang lain kecuali GO-
CAR. Karena layanan GO-MART kan driver jadi kurir. GO-CAR sama 
GO-RIDE yang tidak bisa sama sekali. Itu salah satu menangnya GO-JEK 
karena banyak satu driver bisa melayani banyak layanan. 
P : Ketepatan waktu pengemudi tiba di lokasi penjemputan ada SOPnya 
kak? 
MG : Jadi maps yang ada di aplikasi itu kan dia ada estimasi waktu tapi 
estimasi waktunya itu hitungan tidak macet nah kalo di lapangan memang 
nda menutup kemungkinan akan beda karena bisa saja macet, apalagi itu 
maps kan hantamnya lurus tapi secara SOP tidak akan jauh dari estimasi 
waktu itu dan kalo misalnya terlalu lama itu bisa dicurigai, terlalu cepat 
juga dicurigai. 
P : Bagaimana kalo misalnya kita pesan GO-CAR bagaimana sistemnya itu 
drivernya yang ambil? Itu dari yang paling dekat atau bagaimana kak? 
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MG : Lemparannya sih hampir sama kayak kompetitor tapi kan ada driver 
yang standby tapi kadang-kadang nda ambil, itu tergantung driver. Secara 
sistem memang dari jarak terdekat. Maksimal paling jauh 10 km dari 
lokasi penjemputan. 
P : Kalo poin sistem pelayanan yang tidak mengalami gangguan dan 
kesalahan? 
MG : kondisi online dan jaringan kan kadang-kadang eror, setiap 
pengembangan aplikasi itu pasti ada gangguan jadi kalo ada eror 
langsung ada perbaikan di server pusat. 
P : Berarti servernya itu di pusat kak? Di Makassar sendiri ada? 
MG : Ada tapi secara menyambungnya itu di pusat terus terkoneksi ke sini. 
P : Jadi kalo misalnya saya mau pesan GO-CAR terus ternyata gangguan 
terus saya hubungi customer servicenya di sini nah ini tim yang… 
MG : Kalo di Makassar sih kita nda ada customer service, jadi yang di Jakarta 
melayani se-Indonesia.  
P : Jadi yang di Makassar ngapain kak? 
MG : Di Makassar internalisasi misalkan ada lemparan dari pusat jadi dia 
fungsinya sebagai penerima jaringan. 
P : Kalo poin memastikan informasi kedatangan waktu kepada konsumen? 
MG : Jadi SOPnya driver harus telpon dan bilang urutannya, nama driver, 
konfirmasi nama customer, alamat jemput dan tujuan, dan juga bilang 
saya akan tiba beberapa menit lagi (estimasi waktu). 
P : Harus telepon atau boleh cuma sms? 
MG : Wajib telepon 
P : Lanjut, poin kesediaan untuk melayani kebutuhan konsumen? 
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MG : si driver itu eee… waktu ditraining memang dikasih tahu harus melayani 
dan mendengar. 
P : Jadi ada SOPnya itu kalo misalnya di jalan si driver ngajak ngobrol? 
MG : Nda, SOPnya adalah berbicara dan merespon seperlunya. 
P : Kalo kesabaran pengemudi dalam menghadapi konsumen? 
MG : Di training hal-hal yang ditekankan yaitu di GO-CAR kita menjual jasa, 
jadi hal-hal seperti kesopanan, tingkah laku yang diberikan kepada 
customer harus dijaga. Lebih baik lebih mendengarkan customer. 
P : Di training apa saja yang dijelaskan kedrivernya GO-CAR? 
MG : Pemakaian aplikasi, cara-cara pelayanan yang baik dan benar yang 
diterapkan sesuai SOP GO-CAR, pelanggaran-pelanggaran yang nda 
boleh dilakukan, yang semua connect dengan pelayanan, kalo misalkan 
dia nda buat pelanggaran kan otomatis secara pelayanan dia baik. 
P : Poin kesiapan untuk merespon permintaan pelanggan kak bagaimana, 
misalnya kalo customer minta singgah-singgah itu sebenarnya nda 
dibolehkan kak di’? 
MG : Sebenarnya SOPnya GO-JEK tidak mengatur secara rinci hal itu, yang 
penting bagus komunikasi antara driver dan customer. 
P : Tentang jaminan, kalo untuk teknis kemampuan pengemudi membaca 
jalur peta itu ada nda kira-kira SOP yang diberlakukan oleh manajemen 
GO-JEK kak? 
MG : Saat training si driver dijelaskan memang eee… persoalan aplikasi, jadi 
cara-cara untuk membaca peta itu dijelaskan semua. Secara detail ada 
penjelasan dippt apa-apa tujuan ini, apa maksudnya ini, jadi mereka 
memang diarahkan supaya paham. 
P : Ada agenda buat upgrade pengetahuannya kak? Satu kali training ji’ itu? 
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MG : Satu kali training. 
P : Kalo soal jalanan di Makassar kak? 
MG : Hampir semua driver itu pekerjaannya memang besar di jalan, artinya 
memang jalanan di Makassar yah hampir semua sudah tahu, sedikit ji’ 
yang dari luar daerah, yang pendatang, tapi tidak banyak. 
P : Tidak ada ji’ memang persyaratan profesi? Beberapa kali saya ikut, ada 
beberapa driver yang minta diarahkan. 
MG : Tidak. Nah kenapa diarahkan karena ada sebagian driver yang malas 
liat hape karena maps yang ada diaplikasi itu bergantung sama maps 
google. Jadi kalo bergeser sedikit itu akan jauh jarak yang diperhitungkan 
jadi mending diarahkan saja karena jangan sampai kesasar karena 
banyak seperti itu, mereka ikuti peta tapi nda di titik itu tujuannya. Bukan 
berarti si driver nda tau baca peta, tapi kalo misalnya maps agak 
bergeser, tergantung dari jaringan, hape juga. 
P : Ada tidak caranya GO-JEK, kan sudah ditau kalo maps nda bisa diikuti 
keseluruhan, ada tidak kayak caranya GO-JEK buat taktisi kendalanya? 
MG : Nda ada, langsung minta pengarahan dari customer. 
P  : Kalo untuk keamanan pengemudi dalam membawa kendaraan? Kan 
sekarang ada beberapa aturan yang dikeluarkan, yang revisi permen 
tahun 2016 yang ada plat tertentu untuk taksi online, nah itu dalam proses 
kayak bagaimana mi’ kak? 
MG : Oiyaaa itu lagi proses tahap audiensi dengan dinas perhubungan, GO-
CAR sendiri mau dipasangkan stiker atau dua DD (plat)nya dipake tapi 
sampe sekarang itu masih ee… proses diusahakan itu semua, tapi 
sekarang ini yang daftar jadi driver GO-CAR itu masih pake plat yang 
sama, ada memang wacana nanti itu akan pake 2 plat mobil ataupun 
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ditempeli stiker, sekarang  sih masih jalan seperti biasa. Untuk 
keamanan, kita mengajukan yaa… Nda ada SOP yang penting lengkap 
berkasnya, apalagi asuransi wajib karena jaminan keselamatan 
penumpang itu penting, karena dampaknya sangat besar kalau ada 
kejadian di jalan, si penumpang bisa di back-up dengan asuransi karena 
itu kan membuat orang tidak takut mengambil jasa GO-CAR. 
P : Jadi kak kalo misalnya ada kecelakaan itu yang bertanggungjawab 
siapa? 
MG : Pihak GO-JEK pasti akan memberikan santunan kepada drivernya tapi 
kalo untuk si customernya itu langsung berhubungan sama driver. Karena 
kan lagi-lagi, asuransi yang dipake di GO-CAR kan asuransi all risk, jadi 
semua yang ada tanggungan GO-JEK untuk driver, maksudnya si driver 
yang berhubungan dengan GO-JEK. 
P : Ada nominal persenannya santunan untuk driver? 
MG : Kalo nominal sih dia itu tidak bisa dibahasakan sih aturannya, 
tergantung jenis kecelakaannya, untuk itu memang driver yang diberikan 
pemahaman untuk berhati-hati dalam mengemudi. 
P : Maksimal yang dibawa dalam GO-CAR memang maksimal 4 ya kak? 
Kalo misalnya mobil mencukupi ji’ 7 orang dan dia ajak 7 orang itu boleh 
tidak sebenarnya? 
MG : Naaah secara SOPnya sih bergantung pada kondisi mobil, jadi ada 
pengecualian kalo yang datang mobil kecil baru yang mau naik 7 orang 
kan nda muat. Nah kenapa dibatasi hanya 4 orang buat jaga-jaga karena 
kan dominan mobil di Makassar itu yang tidak terlalu besar kapasitasnya 
jangan sampai diberikan aturan maksimal 7 terus dempet-dempet. 
160 
 
 
 
Makanya aturan maksimal 4 itu dapat dijadikan pengecualian buat mobil 
yang besar kapasitasnya. 
P : Poin kesopanan pengemudi dalam menghadapi konsumen? 
MG : Iya kan di GO-CAR itu intinya bicara seperlunya, dibahasakan salam, 
sapa dan menanyakan alamat pengantaran di mana, harga yang dibayar 
berapa, bicara seperlunya sudah itu tergantung si customer mau 
bagaimana, yang jelas jangan berceloteh terlalu banyak. 
P : Kan ada customer yang penasaran sama sistemnya GO-JEK, sistemnya 
GO-CAR, nah sebenarnya driver punya wewenang nda buat menjawab 
pertanyaan-pertanyaan itu? 
MG : Wewenang sih nda karena nda semua driver paham dengan layanan 
GO-JEK   tapi kalo tentang GO-CAR saja diwajibkan memang driver GO-
CAR tahu tapi kalo misalnya teman-teman sampai mau tahu keseluruhan 
tidak tepat bertanya ke driver. 
P : Sebenarnya driver GO-CAR bolehkah jadi driver kompetitor? 
MG : Boleh kok boleh, GO-CAR nda membatasi itu, bahkan banyak sih. 
P  : Kenapa nda dibatasi kak? 
MG : Karena apa ya konsepnya kan mitra, jadi diberikan keleluasaan dalam 
bekerja jadi di sini nda mengikat, tergantung mereka bisa mengatur 
waktu. 
P : Sebenarnya poin selanjutnya mengenai pengemudi mampu menjawab 
pertanyaan konsumen, itu informasi-informasi apa saja yang boleh 
dikasih tahu driver? 
MG : Misalnya dia melakukan penawaran top-up gopay terus kasih tahu 
kelebihannya kenapa mesti top-up, bagaimana caranya kalo mau top-up, 
terus potongan diskon seperti program go-points, itu driver harus tahu 
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karena nda semua customer bisa komunikasi langsung sama orang 
kantor. 
P : memang kalo dia mendaftar sebagai driver GO-CAR, nda dijelaskan 
layanan GO-JEK secara keseluruhan, cuma satu produk yang dikasih 
tahu? 
MG : Nda semua, karena yang namanya mitra yaa…. penyebaran info sampai 
ke hal-hal vital kita tidak sampaikan, karena mereka bisa kapan saja 
keluar dari GO-CAR, secara loyalitas tidak bisa tahu, tanda tangan 
kontrak tidak mengikat memang, ketakutannya kalo mereka dapat 
informasi lebih dan merasa dirinya dirugikan mungkin saja bisa 
dibocorkan. Yaa mengenai layanan GO-CAR saja. 
P : Boleh saya tahu berapa kira-kira jumlah drivernya GO-CAR sekarang? 
MG : Kisaran kurang lebih 3.700 driver terdata, aktif dalam sehari ≤ 1.000, 
dalam sehari merekrut ≤ puluhan driver, keseluruhan driver GO-JEK per 
hari ≤ 30 driver. 
P : Lanjut ke dimensi empati, poin perhatian individual kepada semua 
konsumen, dari penjelasan ta’ tadi sebenarnya nda dibolehkan di’ kalo 
dikasih perhatian individual kak? 
MG : Tidak, banyak yang risih, untuk perhatian personal juga. 
P  : Kalo poin mengutamakan kepentingan konsumen kak? 
MG : Kepentingan konsumen itu dia dijemput kemudian diantar, atau 
ditambah juga kalo di dalam mobil misalnya memberikan informasi 
mengenai layanan GO-CAR dengan pelayanan yang bagus, itu saja. 
P : Kalo kompetitor, grab, kan sudah ada layanan dua tujuan, GO-CAR ada 
tidak rencana seperti itu? 
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MG : Belum ada sih, kalo di GO-CAR melihatnya belum terlalu dibutuhkan 
customer karena kan beberapa customer ji’ yang banyak maunya. 
Apalagi dengan harga segitu, apalagi dibandingkan dengan taksi 
konvensional, kalo mau singgah-singgah kan lebih banyak lagi kas yang 
dibayar, jadi customer seharusnya juga memahami dengan harga segitu 
kalo driver juga ada targetnya. Secara aturan, ketika si driver dan 
customer berkomunikasi di atas mobil dan mengiyakan permintaan 
customer, nda apa-apa. Selama laporan aneh-aneh di lapangan kami nda 
terima, tapi aturan kami memang hanya menjemput dan mengantar, tidak 
singgah-singgah. Sistem membaca itu dan bisa merugikan si driver. Kalo 
terlalu banyak singgahnya bisa dicurigai. 
P : Kan ada beberapa aturan, ternyata tidak semua customer tahu, GO-JEK 
pernah tidak sosialisasikan ke customer, bukan kedrivernya saja? 
MG : Pernah sih ke kampus, pelajar dan mahasiswa, SMA-SMA bulan 3 
kemarin gencarnya marketing buat turun ke lapangan, keseluruhan 
memang belum ada wadah terlalu besar.  
P : Poin 20 skip (sudah dijelaskan). Poin mengenai keramahan pengemudi 
bagaimana kak? 
MG : Ini kan dipengaruhi juga sama aksen dan kulturnya si driver tapi SOP 
pentingnya yaitu ditanyakan dulu kemana alamat jelasnya, harga yang 
dibayar, pelayanan yang tidak terlalu banyak bicara yang selalu kami 
tekankan. Pas masuk mobil seharusnya driver juga memberikan salam, 
tapi memang diakui belum semua yang terimplementasikan. 
P : Aturan duduk itu memang tidak? 
MG : Tidak ada, tapi kalo arah bandara sih disarankan duduk di depan 
walaupun dari pihak manajemen tidak menyarankan driver ambil 
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penumpang di sana karena ada aturan lokal yang berlaku tidak boleh 
taksi online ambil penumpang di sana. Lagian kan beresiko jadi ini juga 
demi keselamatan driver dan customer. 
P : Ada penentuan bonus untuk driver kak? 
MG : Kalo sampai 14 poin maka dapat 325 ribu per hari itu sebagai reward 
kepada driver tapi bonus tersebut bisa diambil jika performanya ≥ 60%, 
minimal 60%. Kalau 14 poin tapi performanya di bawah maka nda 
bakalan cair. 14 poin itu didapat dari 14 kali order GO-CAR. 60% itu 
dipengaruhi oleh jumlah orderan yang dibatalkan, penilaian bintang, dan 
lain-lain. Kalo 1 bintang itu langsung disuspend, karena kan skala 
penilaiannya 1-5 dr sangat buruk hingga sangat baik. Dan kolom 
komentar itu sangat penting untuk mengetahui bagaimana menurutnya 
customer dan dasar penilaian bintangnya. Yang butuh ditingkatkan sih 
sosialiasi mengenai layanan dan masukan dari customer, kita terbuka 
untuk saran, aplikasi juga masih dikembangkan, apalagi ekspektasi 
pengguna selalu meningkat. 
P : Tentang aturan taksi online ada masa percobaan, sudah lewat kak di? 
MG : Ditambah lagi sampai waktu yang belum ditentukan. Kemudian di MA 
diambilalih dan direvisi aturannya. Tarif bawah di Makassar Rp 3.700, tarif 
atas tidak ada, apalagi di Makassar juga tidak ada jam-jam sibuk. 
P : Bagaimana progress pemenuhan aturan taksi online yang lain kak misal 
garasi untuk menampung kendaraan? 
MG : Iya memang, sebelum driver mendaftar, harus melampirkan surat 
pernyataan memiliki garasi dan diketahui dari pemerintah setempat (misal 
kelurahan) dan itu wajib. 
P  : Ada kerjasama dengan bengkel tertentu? 
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MG : Sekarang sudah ada 7 bengkel mobil termasuk buat go-box, jadi driver 
tinggal tunjukkan aplikasinya ke bengkel kalo mau melakukan perbaikan 
pada mobilnya, dicatat nama, no hp dan apa perbaikannya. Nanti bakalan 
dikasih potongan harga karena melalui tahap kerjasama dengan 
manajemen GO-JEK. Potongan harga tergantung dari kebijakan 
bengkelnya. 
P  : Kalo kuota jumlah sudah ada? 
MG : Belum ada 
P  : Maksudnya pengujian berkala apa? 
MG : Uji KIR itu harusnya setiap 6 bulan ada uji kelayakan mobil jadi masa 
berlaku mobilnya berjalan di Makassar itu sebagai angkutan taksi setiap 6 
bulan diuji keberlakuannya di jalan, dan diperpanjang. Kan kalo mobil 
pribadi tidak perlu uji KIR. Sekarang dalam proses. 
P  : Untuk waktu beroperasi, sebenarnya itu 24 jam memang? 
MG : Memang pemesanan idealnya 24 jam, tapi tetap tergantung individunya 
driver, biasanya ada driver membatasi dirinya sampai 14 poin saja.  
P : Ada target minimal jam untuk driver yang ditentukan manajemen? 
MG : Kalo target tidak boleh melebihi 175 km, karena jangan sampai 
kendaraan yang digunakan tidak dirawat. 
P : Waktu yang paling banyak driver aktif ada datanya kak? 
MG : Jam 6-10 malam 
P : Layanan aplikasi ada yang mau di upgrade? 
MG : Ada pengembangan layanan chat, karena biasanya juga customer 
daftarkan nomor hape di aplikasinya itu nomor yang satu kali aktif terus 
habis itu dibuang dan itu juga bisa menghambat komunikasi. Sebenarnya 
sudah ditaktisi dengan pemberian kode yang masuk di nomornya 
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customer kalo mau bikin akun, nah otomatis yang daftar akun itu 
nomornya aktif semua karena kode verifikasi masuk di sana. 
P : Poin kebersihan mobil? 
MG : Kalo mobil kotor nda boleh beroperasi karena waktu mendaftar di lihat 
dulu mobilnya, dan rata-rata 2013 ke atas yang mendaftar jadi memang 
kebanyakan masih tergolong mobil baru. Aturannya, mobil harus wangi, 
bersih, dan tidak boleh bau rokok. 
P : Potongan harga di GO-CAR ada apa aja? 
MG : Gopay dan gopoints, kalo gopay potongannya sekitar 40%, nah kalo 
gopoints itu bisa didapatkan jika menggunakan gopay dan ada jumlah 
poin-poin tertentu yang bisa ditukarkan dengan promo-promo atau hadiah 
menarik. Pertama kali mendaftar ada 200 poin, dan berlaku nasional. Itu 
mi kelebihan gopay sebenarnya, biaya lebih murah sama bisa dapat 
tambahan poin. Terus sekarang juga bisa saling transfer gopay di layanan 
transfer, di Makassar lagi ada pengembangan GO-RESTO jadi nanti bisa 
bayar pakai scan barcode dan saldo di GO-PAY yang dipakai. Terus 
transfer GO-PAY itu juga bisa dicairkan di rekening kita, caranya 
didaftarkan dulu. Sekarang juga sudah ada voucher untuk GO-PAY. 
Sekarang restorannya sementara dijaring dan didata, juga pengadaan 
alatnya masih dalam proses. 
P : Kerapian penampilan pengemudi SOP nya bagaimana? 
MG : Minimal pakai sepatu, celana panjang, dan pake baju berkerah yang 
jelas bukan pakaian robek-robek atau terlalu pendek. 
P  : Kalo ditemukan tidak begitu kak? 
MG : Berikan komentar di kolom komentar, nanti manajemen GO-JEK 
tindaklanjuti dengan memberikan peringatan melalui aplikasi. 
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P : Tahap peringatan apa saja? 
MG: Peringatan di aplikasi masuk di track 1, track 2 maka akun di nonaktif 1x24 
jam (sementara), kecuali kalo misalnya melakukan pelanggaran parah maka 
driver dipanggil di kantor kemudian diberikan waktu juga untuk melakukan 
pembelaan, dan jika diindikasikan memang melakukan maka langsung 
ditetapkan track 3 dan diputuskan status mitranya. 
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LAMPIRAN 3 
 
PERSEBARAN RESPONDEN SETIAP ATRIBUT PADA 
TINGKAT KEPENTINGAN GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR (TAKSI ONLINE) 
Jumlah 
Responden 
yang 
Menjawab  
Nilai A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 A28 A29 
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 
2 0 1 1 1 1 0 1 3 1 2 0 2 0 0 14 6 12 23 1 5 0 2 2 0 0 12 1 0 21 
3 14 24 9 10 5 12 10 18 9 16 8 11 4 4 30 20 29 29 17 24 8 20 14 15 15 30 13 7 32 
4 37 47 37 31 32 31 31 34 37 38 32 25 20 23 39 42 34 27 45 45 28 42 46 47 28 38 25 39 35 
5 49 28 53 58 62 57 58 45 53 44 60 62 76 73 16 32 23 15 37 26 64 36 38 38 57 20 61 54 10 
TOTAL   100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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PERSEBARAN RESPONDEN SETIAP ATRIBUT PADA 
TINGKAT KINERJA GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR (TAKSI ONLINE) 
Jumlah 
Responden 
yang 
Menjawab  
Nilai A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 A28 A29 
1 0 0 0 1 1 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 
2 1 2 3 3 13 7 12 1 1 1 2 3 2 0 2 2 2 4 4 4 0 1 2 1 0 3 9 3 4 
3 27 29 27 44 32 34 35 32 32 33 31 30 22 23 38 28 42 48 34 36 28 26 26 21 24 28 33 32 36 
4 56 50 43 39 41 42 39 55 47 48 49 55 53 56 48 58 47 39 52 50 54 56 49 52 54 62 33 48 50 
5 16 19 27 13 13 17 12 12 20 18 18 12 23 21 12 12 9 9 10 10 18 17 23 26 22 7 24 16 9 
TOTAL   100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
 
 
PERSEBARAN RESPONDEN SETIAP ATRIBUT PADA 
TINGKAT KINERJA PERUSAHAAN PESAING GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR (TAKSI ONLINE) 
Jumlah 
Responden 
yang 
Menjawab  
Nilai A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13 A14 A15 A16 A17 A18 A19 A20 A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 A28 A29 
1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 
2 1 4 4 3 6 2 4 2 3 2 1 3 3 3 1 3 4 6 3 4 4 4 3 1 1 4 3 3 2 
3 28 27 29 30 33 28 26 28 28 27 40 30 23 23 29 28 38 41 26 35 25 30 27 22 27 25 27 28 34 
4 50 46 46 42 43 45 40 46 49 52 38 49 52 51 53 48 47 41 54 45 46 49 44 50 52 55 33 47 44 
5 21 22 21 25 18 25 30 24 20 19 21 18 22 23 17 21 11 12 17 16 25 17 26 27 20 16 36 22 20 
TOTAL   100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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LAMPIRAN 4 
UJI VALIDITAS 
TINGKAT KEPENTINGAN PELANGGAN GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR 
(TAKSI ONLINE) 
 
- Reliability (Keandalan) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 17.4500 3.361 .441 .216 .548 
VAR00002 17.7800 3.466 .357 .201 .592 
VAR00003 17.3800 3.571 .367 .143 .586 
VAR00004 17.3400 3.641 .320 .169 .609 
VAR00005 17.2500 3.543 .445 .204 .551 
 
- Responsiveness (Daya Tanggap) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00006 17.3300 6.223 .589 .423 .831 
VAR00007 17.3200 6.280 .553 .414 .840 
VAR00008 17.5700 5.399 .680 .574 .809 
VAR00009 17.3600 5.849 .722 .551 .798 
VAR00010 17.5400 5.423 .739 .628 .791 
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- Assurance (Jaminan) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00011 21.4300 6.672 .363 .205 .714 
VAR00012 21.4800 5.949 .464 .292 .687 
VAR00013 21.2300 6.644 .496 .330 .687 
VAR00014 21.2600 6.538 .522 .323 .681 
VAR00015 22.4000 5.475 .424 .286 .712 
VAR00016 21.9500 5.159 .594 .414 .643 
 
- Empathy (Empati) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00017 24.2000 12.909 .604 .448 .813 
VAR00018 24.6200 12.581 .562 .439 .826 
VAR00019 23.6600 14.449 .608 .441 .812 
VAR00020 23.9200 13.529 .684 .545 .798 
VAR00021 23.2800 15.436 .515 .402 .826 
VAR00022 23.7200 13.941 .651 .531 .804 
VAR00023 23.6400 14.576 .574 .491 .816 
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- Tangible (Bukti Fisik) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00024 20.3100 7.408 .454 .239 .685 
VAR00025 20.1200 6.996 .525 .314 .664 
VAR00026 20.8800 6.208 .542 .350 .654 
VAR00027 20.0800 7.711 .314 .133 .722 
VAR00028 20.0700 7.500 .498 .291 .677 
VAR00029 21.2400 6.427 .447 .275 .692 
 
 
UJI VALIDITAS 
TINGKAT KINERJA GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR (TAKSI ONLINE) 
 
- Reliability (Keandalan) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 14.9300 6.046 .602 .417 .740 
VAR00002 14.9400 5.714 .636 .470 .726 
VAR00003 14.8600 5.718 .546 .335 .754 
VAR00004 15.1900 5.610 .592 .351 .738 
VAR00005 15.2800 5.577 .483 .247 .781 
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- Responsiveness (Daya Tanggap) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00006 14.9400 6.299 .683 .524 .833 
VAR00007 15.1600 5.994 .666 .473 .842 
VAR00008 14.8500 6.755 .781 .620 .814 
VAR00009 14.7700 6.805 .654 .491 .839 
VAR00010 14.8000 6.828 .664 .519 .837 
 
- Assurance (Jaminan) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00011 19.2100 6.895 .685 .607 .814 
VAR00012 19.2800 7.214 .640 .572 .823 
VAR00013 19.0700 7.096 .634 .486 .824 
VAR00014 19.0600 7.532 .581 .445 .834 
VAR00015 19.3400 7.257 .619 .530 .827 
VAR00016 19.2400 7.356 .636 .538 .824 
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- Empathy (Empati) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00017 22.5900 11.214 .762 .697 .877 
VAR00018 22.6900 11.287 .689 .691 .886 
VAR00019 22.5400 11.019 .765 .623 .877 
VAR00020 22.5600 10.976 .769 .640 .876 
VAR00021 22.3200 11.957 .581 .440 .897 
VAR00022 22.3300 11.435 .701 .587 .884 
VAR00023 22.2900 11.198 .663 .490 .889 
 
- Tangible (Bukti Fisik) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00024 18.8100 7.529 .485 .247 .764 
VAR00025 18.8600 7.394 .565 .345 .747 
VAR00026 19.1100 7.735 .516 .403 .759 
VAR00027 19.1400 6.627 .479 .319 .778 
VAR00028 19.0700 6.854 .646 .442 .725 
VAR00029 19.2100 7.117 .571 .420 .744 
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UJI VALIDITAS 
TINGKAT KINERJA PERUSAHAAN PESAING (GRAB CABANG MAKASSAR) 
 
- Reliability (Keandalan) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00001 15.3000 7.485 .634 .424 .850 
VAR00002 15.3700 6.700 .707 .531 .833 
VAR00003 15.3700 6.902 .710 .552 .832 
VAR00004 15.3200 6.826 .714 .567 .831 
VAR00005 15.4800 6.919 .673 .533 .841 
 
- Responsiveness (Daya Tanggap) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00006 15.6200 6.925 .723 .551 .863 
VAR00007 15.5900 7.012 .615 .435 .891 
VAR00008 15.6300 6.680 .808 .700 .843 
VAR00009 15.6900 6.782 .789 .720 .848 
VAR00010 15.6700 7.193 .714 .585 .866 
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- Assurance (Jaminan) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00011 19.4200 9.842 .674 .599 .893 
VAR00012 19.3900 9.654 .751 .667 .881 
VAR00013 19.2800 9.577 .773 .663 .878 
VAR00014 19.2700 9.835 .699 .569 .889 
VAR00015 19.3500 10.028 .737 .634 .884 
VAR00016 19.3400 9.540 .758 .637 .880 
 
- Empathy (Empati) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00017 22.8100 15.428 .776 .728 .916 
VAR00018 22.8700 15.286 .741 .727 .920 
VAR00019 22.6100 15.129 .837 .720 .911 
VAR00020 22.7300 14.926 .814 .720 .912 
VAR00021 22.5400 14.998 .755 .603 .918 
VAR00022 22.6700 14.991 .811 .702 .913 
VAR00023 22.5300 15.484 .673 .477 .927 
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- Tangible (Bukti Fisik) 
Item-Total Statistics 
 
Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale 
Variance if 
Item Deleted 
Corrected 
Item-Total 
Correlation 
Squared 
Multiple 
Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
VAR00024 19.4400 9.602 .654 .444 .846 
VAR00025 19.5600 9.562 .688 .560 .840 
VAR00026 19.6400 9.202 .747 .667 .830 
VAR00027 19.4700 8.999 .589 .368 .862 
VAR00028 19.5900 9.658 .582 .364 .858 
VAR00029 19.6500 9.018 .754 .622 .827 
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LAMPIRAN 5 
 
UJI RELIABILITAS 
TINGKAT KEPENTINGAN PELANGGAN GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR 
(TAKSI ONLINE) 
 
- Reliability (Keandalan) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.631 .634 5 
 
- Responsiveness (Daya Tanggap) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.846 .847 5 
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- Assurance (Jaminan) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.726 .744 6 
 
- Empathy (Empati) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.836 .846 7 
 
- Tangible (Bukti Fisik) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.721 .730 6 
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UJI RELIABILITAS 
TINGKAT KINERJA GO-JEK INDONESIA CABANG MAKASSAR (TAKSI ONLINE) 
 
- Reliability (Keandalan) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.787 .795 5 
 
- Responsiveness (Daya Tanggap) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.862 .868 5 
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- Assurance (Jaminan) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.849 .849 6 
 
- Empathy (Empati) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.899 .899 7 
 
- Tangible (Bukti Fisik) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.785 .794 6 
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UJI RELIABILITAS 
TINGKAT KINERJA PERUSAHAAN PESAING (GRAB CABANG MAKASSAR) 
 
- Reliability (Keandalan) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.866 .866 5 
 
- Responsivenes (Daya Tanggap) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.887 .889 5 
 
- Assurance (Jaminan) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.902 .902 6 
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- Empathy (Empati) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.928 .929 7 
 
 
 
- Tangible (Bukti Fisik) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
Cronbach's 
Alpha Based 
on 
Standardized 
Items N of Items 
.866 .871 6 
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Persyaratan Teknik 
O O    O O   O  O           O O  O     O 
       
    
Reliability Responsiveness Assurance Empathy Tangibles 
              
Persyaratan Pelanggan 
T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 T10 T11 T12 T13 T14 T15 T16 T17 T18 T19 T20 T21 T22 T23 T24 
T2
5 
T26 T27 T28 T29 T30 T31 
              
Reliability 
A1   Δ     Δ Δ Δ O Δ Δ Δ     Δ Δ Δ O O Δ     Δ          O   O 4 4 5 4 1 1.5 7.5 
A2       O Δ  Δ O O O Δ   O Δ Δ O  O Δ Δ             Δ Δ Δ   4 4 4 5 
1.2
5 
1.2 6 
A3     Δ      O Δ             O O   Δ     O             Δ   4 4 5 4 1 1.2 6 
A4     Δ O      O Δ O Δ O Δ Δ     Δ O   Δ       Δ           Δ   3 4 5 5 
1.6
7 
1.5 
12.52
5 
A5     O Δ O O  Δ         Δ       O   Δ Δ Δ Δ           Δ Δ Δ   4 4 5 5 
1.2
5 
1.5 9.375 
Responsiveness 
A6         Δ  Δ    O   Δ         O                       O   4 4 5 5 
1.2
5 
1.2 7.5 
A7       Δ   Δ O                 Δ   O         Δ               4 4 5 5 
1.2
5 
1.5 9.375 
A8     O Δ       Δ Δ  Δ Δ   Δ O    O Δ               O Δ Δ Δ 4 4 5 4 1 1.2 6 
A9      O       Δ            O      Δ               Δ Δ Δ   4 4 5 4 1 1.2 6 
A10      O   O   O O  O Δ   Δ O O   O Δ               O Δ O   4 4 5 4 1 1.2 6 
Assurance 
A11           Δ Δ O Δ Δ      Δ     O Δ                           4 3 5 5 
1.2
5 
1.2 7.5 
A12               Δ   O   O         Δ Δ   Δ                   Δ   4 4 5 5 
1.2
5 
1.5 9.375 
A13     Δ  Δ Δ       Δ       Δ O O O Δ                         4 4 5 4 1 1.5 7.5 
A14     Δ O       O   O                                        4 4 5 5 
1.2
5 
1.5 9.375 
A15     Δ             O          O O        O           O O     4 4 4 5 
1.2
5 
1.2 6 
A16     Δ             O          O O        O           O O     4 4 4 5 
1.2
5 
1.2 6 
Empathy 
A17     O Δ       Δ   O                                      Δ 4 4 4 4 1 1.2 4.8 
A18     O Δ       Δ   O                                      Δ 3 3 3 4 
1.3
3 
1.2 4,788 
A19      O     O Δ    Δ O     Δ O   O O   O Δ         O O Δ O 4 4 4 4 1 1.2 4.8 
A20      Δ       Δ            Δ O O                            4 4 4 4 1 1.2 4.8 
A21     O O       O            Δ  O                            4 4 5 4 1 1.5 7.5 
A22     O O       O            Δ      O                   O   4 4 4 4 1 1.5 6 
A23                     Δ           O                            4 4 4 5 
1.2
5 
1.2 6 
Tangibles 
A24         Δ O  Δ O Δ   O                             O   4 4 4 3 
0.7
5 
1.2 3.6 
A25         Δ                       O Δ          O  O           4 4 5 3 
0.7
5 
1.2 4.5 
A26                                 O O                          4 4 4 3 
0.7
5 
1.2 3.6 
A27 Δ Δ                                       O                 3 5 5 3 1 1.5 7.5 
A28         O                       O                           4 4 5 5 
1.2
5 
1.5 9.375 
A29         Δ                       Δ O   O     Δ   O            4 4 4 3 
0.7
5 
1.5 4.5 
Penilaian Kompetitif 
Teknik 
Produk 4 4 3 5 5 4 5 3 4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 4 4 5 4 5 5 4 4 
P
ro
d
u
k 
P
ro
d
u
k 
P
e
sa
in
g 
K
ep
en
ti
n
ga
n
 P
e
la
n
gg
an
 
N
ila
i S
as
ar
an
 
Fa
kt
o
r 
Sk
al
a 
K
en
ai
ka
n
 
P
o
in
 P
e
n
ju
al
an
 
B
o
b
o
t 
A
b
so
lu
t 
Produk 
Pesaing 
4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 5 4   3   4 3 4 4 3 4 3 
Derajat Kesulitan 3 3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 5 4 5 3 4 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
Nilai Sasaran 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 
Bobot Absolut 
50 50 309 246 110 156 204 195 119 424 95 123 100 117 148 366 567 648 130 201 45 92 73 25 57 15 36 206 156 137 75 
Penilaian 
Bobot Relatif 
75 75 
418,68
9 
371,23
8 
155,8
5 
275,02
5 
289,
8 
286,71
3 
185,7 
595,08
9 
157,
2 
191,
4 
143,
4 
171,52
5 
206,
1 
518,96
7 
780,49
2 
916,31
7 
189,
9 
298,9
5 
47,77
5 
114,67
5 
75,
3 
35,
4 
54 
13,
5 
32,
4 
275,17
5 
206,17
5 
211,87
5 
92,98
8 Kompetitif 
Prioritas Persyaratan Teknik 
Pelanggan 
Lampiran 6 
Matriks House of Quality (HoQ) Kualitas GO-JEK Indonesia Cabang Makassar 
(Taksi Online) 
✓ 
XX 
✓✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ ✓✓ 
✓✓ ✓✓ 
 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓ ✓✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ ✓✓ 
✓ ✓✓ 
✓ 
✓ ✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ ✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓ ✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ ✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ ✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓✓ ✓ 
✓ 
✓✓ ✓ 
✓ 
✓ ✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ ✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓✓ ✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ ✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ ✓✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓
✓
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ ✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ ✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓ 
✓✓ 
 
✓✓ 
 
✓✓ 
 
✓✓ 
 
✓✓ 
 
✓ 
 
✓ 
 
✓✓ 
 
